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 RESUMEN  
El siguiente trabajo se enfoca en la gestión de incidencias que se producen a diario en las diversas 
áreas usuarias de la empresa SEDAPAL, para ello se cuenta con un servicio de Mesa de Ayuda el 
cual se encarga de solucionar las diversas incidencias que se producen; debido a la gran cantidad 
de usuarios que existen en la empresa no todas las incidencias son solucionados en los tiempos 
(SLA) previamente establecidos, es por ello que el Grupo Gestión de Servicios es el encargado por 
parte de SEDAPAL de hacer seguimiento a cada una de las incidencias y en caso se requiera gestiona 
todos los accesos u otras herramientas necesarias para que el contratista pueda realizar la atención 
de dichas incidencias, a raíz de todo ello surge la necesidad de optimizar la cantidad de incidencias 
asignadas y cantidad de incidencias atendidas; para lo cual se propone un software web de gestión 
de incidencias mediante el cual el personal del grupo de gestión de servicios podrá monitorizar los 
tiempos de demora de atención por incidencia, verificar los estados de las atenciones, evaluar si en 
caso se requiere alguna autorización o escalamiento a otro nivel de servicio y brindar un óptimo 
manejo de las incidencias; logrando de esta manera que los tiempos por incidencias disminuyan de 
manera drástica y de esta manera evitando tiempos muertos por parte de los usuarios debido a la 
falta de atención de alguna incidencia. 
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ABSTRACT 
The following work focuses on the management of incidents that occur daily in the various user 
areas SEDAPAL, for it is has a service Help Desk which is in charge of solving the various incidents 
that occur; due to the large number of users that exist in the enterprise not all incidents are solved 
in time (SLA) previously established, is why the Service Management Group is responsible by 
SEDAPAL of tracking each incidents and if required manages all access or other tools necessary for 
the contractor to perform the attention of those incidents, following all this arises the need to 
optimize the number of incidents devired and number of incidents attended; for which a web 
software incident management through which staff management group services can monitor delay 
times of care requirement is proposed, verify the statements of attention, assess if any 
authorization is required or scaling to another level of service and provide optimal management of 
incidents; thus it is achieving that times for incidents decrease drastically and thus avoiding 
downtime by users due to the lack of attention of any incident. 
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1.1 Realidad Problemática 
Hoy en día es más frecuente el uso de la tecnología en las diversas labores de 
la empresa, esto apoya en gran medida la mejora y automatización de los 
diversos procesos. 
Según Díaz Antonio (2012) manifiesta que “las estrategias tecnológicas no 
siguen la lógica de las modas, las estrategias tecnológicas siguen la lógica de 
un análisis único y exhaustivo basado en el conocimiento de la organización y 
su entorno. Este tipo de análisis es conducente a una estrategia tecnológica que 
contribuya a marcar la diferencia con los competidores; Las Tecnologías y 
Sistemas de información, se han constituido como una herramienta fundamental 
y necesaria para todos los procesos de control y calidad, tal es la implicancia
que tienen en las organizaciones, que la competitividad se viene dando por un 
adecuado control de las tecnologías y sistemas de información, el manejo de 
sus incidencias y un correcto seguimiento de su pronta atención (p. 12). 
A nivel Perú, Sedapal es una empresa estatal que brinda prestaciones de agua 
potable y alcantarillado al sector urbano de la ciudad de Lima, se encarga de 
suministrar y gestionar el abastecimiento de agua potable del área metropolitana 
de Lima y Callao; tiene como objetivo la elaboración de proyectos, financiación, 
ejecución de obras, asesoría y asistencia técnica de los servicios de 
saneamiento como agua potable y alcantarillado sanitario, dentro de su 
estructura funcional, se puede observar en el anexo Nº 6, se divide en diversas 
gerencias que a la vez se subdividen en diversos equipos de trabajo, siendo uno 
de ellos el Equipo Tecnologías de la Información y Comunicaciones, encargados 
de implementar el uso de nuevas tecnologías para la mejora de los diversos 
procesos del negocio” 
 
En la actualidad la gestión de incidencias es parte fundamental de la empresa 
ya que con ello se llega a conocer los diversos problemas que presentan las 
áreas usuarios de SEDAPAL, debido a esto se realizó la tercerización de la 
gestión de incidencias, dándole buena pro a la empresa COSAPI la cual se 
encarga de gestionar los tickets de atención de incidencias, desde su registro 
hasta el cierre de las mismas; brindando a finales de cada mes un reporte 
mensual de Mesa de Ayuda con los datos estadísticos mensuales y las 
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GRUPO CATEGORIA
Nivel 1 - Help Desk Telefonistas para gestión de incidencias
Nivel 2 - Soporte Técnico Tecnicos para atención de incidencias tecnicas
Nivel 2 - Soporte Telecomunicaciones y Electricidad Tecnicos especialista en telecomunicaciones para la atención de incidencias
Nivel 3 - SEDAPAL Especialistas en soluciones propias de los sistemas de la empresa
incidencias más resaltantes de dicho mes, para de esta manera SEDAPAL 
pueda tomar decisiones o medidas correctivas según sea el caso. 
La gestión de incidencias se inicia cuando se reporta una incidencia, para lo cual 
el primer paso que se realiza es clasificar la urgencia de la incidencia y el nivel 
de usuario que se está viendo afectado; luego se genera un numero de ticket 
con el cual el gestor del servicio podrá realizar un seguimiento del caso; una vez 
generado el ticket se determina si puede ser solucionado de manera remota por 
alguno de los niveles de mesa de ayuda (Figura Nº 1). 





Luego de solucionado el incidente se procede a notificar al gestor del servicio 
de dicho incidente y se realiza una encuesta al usuario para medir el grado de 
satisfacción de la resolución del incidente, después de ello se procederá a crear 
una anotación el ticket indicando la solución realizada para finalmente poder dar 
por cerrado el ticket de dicha incidencia. 
A la fecha se presentan diversos problemas en la gestión de incidencias de la 
empresa SEDAPAL. Esto debido a que el contratista que brinda el servicio de 
mesa de ayuda (Contrato de Prestación de Servicios Nº386-2014-SEDAPAL) 
proporciona un software de gestión de incidencias el cual brinda una solución 
incompleta a la gestión de incidencias esto se ve reflejado en las encuestas 
realizadas a los especialistas encargados de la gestión del servicio por parte de 
SEDAPAL (Ver Anexo 7) y que debido al contrato no puede ser modificado o 
mejorado;  
El primer problema que se presento fue respecto al porcentaje de incidencias 
atendidas, lo cual involucra que todos los incidentes hayan sido solucionados y 
cerrados siendo este el principal problema debido a la cantidad de tickets de 
incidencias y al mal manejo de los mismos por parte del sistema proporcionado 
por el contratista de mesa de ayuda, el cual al ser una solución incompleta y 
contar con pocas licencias genera que se cree una problemática entre el número 
total de incidencias registradas y la cantidad de incidencias atendidas. 
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Dichos porcentajes de incidencias atendidas se pueden observar en la figura Nº 
2, en el cual la cantidad de incidencias totales para 22 días del mes de Marzo 
son: 469 considerando a solo 2 técnicos de mesa de ayuda, de los cuales se 
puede evidenciar que durante los siete primeros dias se atendieron un 73% de 
las incidencias registradas, mientras que durante los últimos siete dias se 
atendieron un 75% de las incidencias registradas 
Figura 2 
  
Porcentaje de Incidencias Atendidas 
 
El segundo problema que se presenta se relaciona con el porcentaje de 
incidencias asignadas, este porcentaje se ve afectado en gran medida por el 
poco seguimiento con el que cuenta la herramienta actual de gestión de 
incidencias, así como también no presentar un sistema de alertas para las 
incidencias que aún se encuentran por derivar, debido a ello se convierte en un 
factor crítico para la continuidad del negocio ocasionando altos índices de 
espera para la atención de las incidencias que se presentan. 
Dichos porcentajes de incidencias asignadas se pueden observar en la figura 
Nº 3, en el cual la cantidad de incidencias totales para el mes de Marzo son: 469 
considerando a solo 2 técnicos de mesa de ayuda, de los cuales se puede 
evidenciar que durante los primeros siete días se asignaron un 79% de las 
incidencias registradas, mientras que los últimos días se asignaron un 79% de 
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Figura 3 
  
Porcentaje de incidencias asignadas 
Si se hubiera continuado con todo lo antes mencionado, esto hubiera tenido 
efectos graves a mayor escala, ya que se hubiera visto afectada la continuidad 
del negocio, debido a que los usuarios alegando que aún no se soluciona su 
incidencia hubieran incurrido en tiempos muertos generando a la empresa 
SEDAPAL un costo en vano cuando no se realizan las actividades designadas; 
todo ello se hubiera visto reflejado en una baja de productividad por parte de las 
demás áreas. 
Ante esta problemática se implementó un Sistema web para la gestión de 
incidencias para de esta manera tener una respuesta más rápida de acceso con 
seguimiento continuo a la atención de incidencias y la asignación de incidencias; 
también se busca que permita una conexión remota desde cualquier conexión 
equipo conectado a internet ya sea un celular, laptop u otros, logrando con ello 
que se ahorre un gran tiempo y por ello se pueda optimizar el proceso con la 
finalidad de tener tiempos de respuestas inmediatos. Para de esta manera lograr 
que la gestión de incidencias sea una tarea sencilla y rápida con un alto grado 
de seguimiento y confiabilidad. 
Ante todo lo antes expuesto es que surge la siguiente interrogante ¿Qué 
sucedería de persistir con el problema?, Si la empresa SEDAPAl sigue 
desarrollando la gestión de incidencias de la misma manera entonces se 
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seguirán produciendo bajos porcentajes de cumplimiento de SLA lo cual se veria 
reflejado en la productividad de los usuarios la cual bajaría ocasionando con ello 
que la empresa no pueda cumplir con sus objetivos estratégicos. 
1.2 Trabajos Previos 
Antecedentes Nacionales 
VEGA Bustamante, Rocío. Análisis, diseño e implementación de un sistema de 
administración de incidentes en atención al cliente para una empresa de 
telecomunicaciones. Tesis (Ingeniero Informático). Lima, Perú: Pontificia 
Universidad Católica del Perú, Facultad de Ciencias e Ingeniería, 2009. 202p. 
El presente trabajo de investigación se basa en la implementación de un sistema 
de administración de incidentes en atención al cliente, el cual provee al gestor 
del servicio una información precisa y una herramienta necesaria para una fácil 
y rápida atención a los reclamos o solicitudes pero siempre cumplimiento con 
los lineamientos establecidos por la empresa, frente a la problemática de una 
baja atención de incidencias (solicitudes y reclamos de los clientes). Para dicho 
sistema uso la metodología de desarrollo de sistemas dinámicos (MSD).La 
justificación de este proyecto se basa en mejorar el porcentaje de incidencias 
atendidas y los tiempos de atención de las solicitudes y reclamos de los clientes, 
para de esta manera poder llegar a nuevos clientes y fidelizar los ya existentes. 
Se usó una población y muestra con las solicitudes y reclamos que se 
presentaron. Como resultado de esta implementación de este sistema de 
información, se llega a mejorar el porcentaje de incidencias atendidas en un 
28%, además se llega a reducir los tiempos de atención de reclamos y 
solicitudes en un 40% respecto al manejo sin sistema de información; de un 
máximo de 30 días por solicitudes de incidencias graves a tan solo 18 días para 
estas incidencias graves, lo cual concluye que la implementación de un sistema 
de administración de incidentes contribuye a agilizar de manera significativa la 
atención de reclamos y solicitudes de los clientes. Con esta investigación 
llegamos a entender de qué manera un sistema de gestión de incidentes ayuda 
a disminuir los tiempos de espera de atención por parte de los clientes, así como 
también mejora la calidad del servicio; todo ello se ve resumido en un mayor 
porcentaje de incidencias atendidas a final de mes de manera satisfactoria. 
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EVANGELISTA Casas, José y UQUICHE Chircca, Luis. Mejora de los procesos 
de gestión de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de 
administración – USMP. Tesis (Ingeniero de Computación y Sistemas). Lima, 
Perú: Universidad San Martin de Porres, Escuela Profesional de Computación 
y Sistemas, 2014. 214 p. En esta tesis se propuso aplicar ITIL para mejorar la 
gestión de incidencias y cambios, el cual provee al gestor de servicios un mejor 
panorama de los procesos identificando las deficiencias y oportunidades que se 
generan, aplicando métricas y rediseñando el proceso, frente a la problemática 
de una deficiente atención y una gran demora en los tiempos de solución de 
incidencias a los usuarios. Para dicha mejora del proceso se usó ITIL. La 
justificación de este proyecto se basa en mejorar la gestión de incidencias de 
servicios de TI y reducir el tiempo de respuesta de su resolución. Se usó una 
población y muestra con la cantidad de incidencias cerradas en el último mes. 
Como resultado de la implementación del marco de ITIL, los tiempos de atención 
de incidencias de redujo de 56.5 minutos a 26.5 minutos lo cual implica una 
mejora del 53.1% al haber aplicado el marco de metodología ITIL y haber 
implementado los módulos de gestión de incidencias y cambios, con lo cual se 
concluye que la implementación del marco ITIL contribuye a agilizar de manera 
significativa la atención de incidencias y cambios. Con esta investigación 
podemos llegar a entender como la metodología ITIL influencia en un mejor 
manejo de incidencias y repercute positivamente en los tiempos de atención, 
mejorando de esta manera la cantidad de incidencias asignadas y atendidas por 
mes; esto conlleva a considerar el marco ITIL como un modelo a seguir para la 





AÑES Araujo, Arnaldo y RODRÍGUEZ Henríquez, Marco. Implementación de un 
sistema de gestión de incidencias para la empresa Servicios Fv Venezuela 
2010. Tesis (Licenciado en computación). Caracas, Venezuela: Universidad de 
Esparta, Escuela de Computación, 2012. 244p.El autor se enfocó en la 
problemática del proceso de gestión de incidencias el cual se encontraba semi-
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automatizado, por consiguiente, buscó optimizar el proceso para reducir el 
porcentaje de incidencias asignadas y los tiempos de procesamiento de 
información y de respuesta buscando generar una mayor productividad y mejor 
control, eficacia y calidad en los procesos. La implementación de este sistema 
de gestión de incidencias fue diseñada específicamente para las necesidades 
de la empresa, motivos por el cual su implementación fue exitosa logrando 
cumplir con todos los requerimientos. Tipo de investigación inductiva, diseño de 
investigación cuasi-experimental, la muestra se basa en 2 personas el Jefe de 
departamento de Sistemas y Coordinador de Sistemas. Como resultado de esta 
implementación se llegó a automatizar todo el proceso aumentando el 
porcentaje de incidencias asignadas en un 18% en la gestión de incidencias, 
logrando de esta manera abaratar los costos para dicho proceso. Con esta 
investigación podemos determinar que la gestión de incidencias bien 
implementadas ayudar a mejorar la productividad del proceso de gestión de 
incidencias así como tener un mejor control y calidad de las incidencias 
atendidas y asignadas. 
 
DE LA CRUZ Ramírez, Anayeli y ROSAS Miguel, Roberto. Implementación de 
un sistema Service Desk basado en ITIL. Tesis (Ingeniero en Computación). 
México: Universidad Nacional Autónoma de México, Facultad de Ingeniería, 
2012. 136 p. En la presente tesis, se planteó el problema que el área de 
informática de la organización estuvo presentando debido a que no existe un 
sistema de help desk que recepcioné las fallas y solicitudes de los usuarios de 
la empresa debido a ello se incurren en mayores gastos, tiempos de paro 
continuos, perdidas de información, mal uso de las TI que se encuentran en la 
organización e insatisfacción de los usuarios. Como objetivo se busca 
implementar un sistema de gestión de reportes generados a partir de incidencias 
y requerimientos, basándose en las buenas prácticas de ITIL. Tipo de 
investigación inductiva, diseño de la investigación cuasi-experimental, como 
conclusiones nos indica que el diseño del sistema fue un éxito y que es una 
herramienta intuitiva y fácil de emplear por los usuarios finales, además de 
garantizar un refuerzo seguro para la línea de soporte técnico implantada en la 
organización. Como aporte de esta investigación se puede observar que la 
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implementación del marco ITIL garantiza que los tiempos de paro del servicio 
por incidencias se vean disminuidos y que la calidad del nivel de servicio mejore; 
así como también se pueda llegar a obtener reportes estadísticos precisos y 
crear una base de datos de conocimientos. 
 
1.3 Teorías Relacionadas al Tema 
Sistema Web 
Según Cortijo Berzal (2001) denominó “los sistemas web a aquellas 
aplicaciones cuya interfaz se construye a partir de páginas web. Las páginas 
web no son más que ficheros de texto en un formato estándar denominado 
HTML (HiperText Markup Language). Estos ficheros se almacenan en un 
servidor web al cual se accede utilizando el protocolo HTTP (Hypertext Transfer 
Protocol), uno de los protocolos de internet. Para utilizar una aplicación web 
desde una maquina concreta basta con tener instalado un navegador web en 
esa máquina, ya sea este el internet Explorer de Microsoft, el Netscape 
Navigator o cualquier otro navegador” (Pag 13) 
Según Caivano Romina y Villoria Liliana (2012) nos dice que “Los sistemas web 
son las herramientas de ofimática que se manejan a través de una conexión de 
internet, y en estos casos existe la opción de utilizar la computadora como forma 
de acceso a la aplicación remota” (Pag.15) 
Según Equipo Vértice (2009) nos dice que “Un sistema web es la generación de 
páginas consecutivas que se podrían definir como la aplicación cliente y su 
interfaz, que son a la vez soportada por navegadores web comunes mediante 
HTML” (Pag. 141) 
A partir de ello, se definió que un sistema web es un conjunto de páginas web 
que cuenta con una interfaz de la cual parte de sus procesos se ven apoyados 
mediante un servidor web. 
Ventajas 
Según Lujan Mora (2001) los sistemas web cuentan con las siguientes: 
  Evita la gestión de versiones. Se supera los problemas de actualizaciones 
para que no existan clientes con distintas versiones. 
  No se necesita comprar ni instalar herramientas adicionales para los 
clientes, solamente se necesita internet y un navegador web. 
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  Los servidores externos (internet) e internos (intranet) aparecen integrados, 
facilitando el uso y aprendizaje. 
  Independencia de la plataforma. Se ejecuta en distintas plataformas a través 
de un navegador. 
 
Desventajas 
Según Lujan Mora (2001) los sistemas web cuentan con las siguientes:  
  La programación en la web no es tan versátil ni potente como las 
tradicionales, aunque esa desventaja está desapareciendo gracias a la 
aparición de tecnologías de desarrollo más potentes. 
 Muchas veces requieren una conexión a internet para funcionar, si la 
misma se interrumpe, no es posible utilizarla más. 
 
Arquitectura: 
Según Talledo, José (2015) el Modelo Vista Controlador (MVC) es una 
arquitectura de software mediante la cual se procede a la división de los datos 
de la aplicación, la vista o interfaz del usuario y la lógica del control en tres 
componentes distintos de manera que cualquier modificación hecha en el 




Modelo: Representa todos los requerimiento del usuario que se desean 
visualizar. 
Vista: Encargado de transformar el modelo en una interfaz para que el usuario 
pueda visualizarla en cualquier página web que algún navegador pueda 
desplegar. 
Controlador: Encargado de atender cualquier evento que se produzca, siendo 
usual su comunicación con el componente vista y con el componente modelo, 
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Arquitectura de un Sistema Web 
 
Herramientas: 
Según Talledo, José (2015) en la actualidad existen una gran variedad de 
aplicaciones o entornos de diseño integrado para llegar a realizar el diseño y 
programación de las aplicación web. Para ello se debe de tener presente las 
ventajas y desventajas que presenta cada una debido a que resultaría imposible 
decir que herramienta es superior a otra; a continuación se verán algunas 
características de las herramientas más usadas en el desarrollo de aplicaciones 
web. 
ASP: Active Server Page, tecnología que se orienta al lado servidor para crear 
y desarrollar páginas web dinámicas. 
ORACLE: Herramienta Cliente/Servidor para gestionar Bases de Datos. 
DB2: Producto de IBM, correspondido con un motor de base de datos que 
cuenta como principal característica el no limitar el crecimiento de archivos en 
la Base de Datos. 
XHTML: Lenguaje HTML pero mostrado como XML, presenta un estricto nivel 
técnico que resulta en una facilidad al momento de hacer cambios o buscar 
errores. 
PHP: Lenguaje de programación del lado del servidor diseñado para contenido 
dinámico en el desarrollo de aplicaciones web. 
JSP: Java Server Pages. Presenta similitudes al lenguaje PHP pero con ciertas 
características propias del mismo. 
Patrones de diseño: Según Tedeschi, Nicolas (2013) “Los patrones de diseño 
son el esqueleto de las soluciones a problemas comunes en el desarrollo de 
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software”. Interpretando esto los patrones de diseño son soluciones ya probadas 
y documentadas a ciertos problemas de desarrollo de software que están 
determinados a contexto similares. Se debe de tener en cuenta estos elementos 
de un patrón: Nombre, Problema, Solución y Consecuencias. Además de ello 
los patrones se clasifican en: 
Patrones Creacionales: Inicializacion y configuración de objetos. 
Patrones Estructurales: Separan interfaz de implementación. Consideran 
como las clases y objetos se agrupan, para formas estructuras mas grandes. 
Patrones de Comportamiento: Describen la comunicación entre objetos y 
clases 
Gestión de incidencias 
Definición 
Según ITIL (2009) indica que “la gestión de incidencias es el proceso de 
tratamiento de todas las incidencias; esto puede incluir fallos, preguntas o 
cuestiones reportadas por los usuarios, (normalmente a través de una llamada 
telefónica al Centro de Servicios del Usuario), personal técnico, o detectadas 
automáticamente y reportadas por las herramientas de monitorización de 
eventos” (pag. 168) 
Debido a ello es que se puede dar a conocer que uno de los puntos claves para 
la atención de los clientes es la correcta gestión de incidencias para de esta 
manera brindar un óptimo servicio a los clientes. 
Según ISACA (2012) manifiesta que “la gestión de peticiones e incidentes de 
servicios busca proveer una respuesta oportuna y efectiva a las peticiones de 
usuario y la resolución de todo tipo de incidentes. Recuperar el servicio normal; 
registrar y completar las peticiones de usuario; y registrar, investigar, 
diagnosticas, escalar y resolver incidentes” (pag. 256) 
Según ITIL Foundation (2013) manifiesta que la gestión de incidencias se define 
como “Proceso que se encarga de garantizar que se usan los métodos y 
procedimientos estandarizados para una respuesta, análisis, documentación, 
gestión continua e información sobre incidentes, de forma rápida y eficiente”.  
Fases de la gestión de incidencias 
Identificación de Incidencias: Todo el proceso de gestión de incidencias inicia 
con la identificación de la incidencia, es de vital importancia debido a que se no 
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podría empezar a trabajar sin antes identificar la incidencia, por ello se debe de 
identificar y resolver las incidencias antes incluso que afecten a los usuarios. 
Registro de incidencias: Cuando un usuario informa de una incidencia esta se 
debe de registrar con la fecha y hora de la notificación. Este proceso debe de 
seguirse independientemente del medio a través del cual haya llegado. Además 
se debe de garantizar un registro histórico correcto de la información 
relacionada al incidente. 
Clasificación de incidencias: Cuando se registra la incidencia esta debe de 
ser clasificada. Este paso es crucial para la gestión de incidencias. 
Priorización de incidencias: La prioridad se define como la combinación del 
impacto y de la urgencia. Una vez registrada y clasificada la incidencia se debe 
de asignar los códigos de prioridad adecuados. 
Diagnóstico inicial: Cuando se registra un incidente se debe diagnosticar todos 
los sistemas y de ser posible rectificar el problema rápidamente. 
Escalado de incidentes: El escalado es un mecanismo que apoya a la rápida 
resolución de un incidente. Existen dos tipos de escalado: 
 Escalado Funcional 
Escalado Jerárquico 
Investigación y diagnóstico de la incidencia: Mientras investiga las 
incidencias, el centro de servicios puede atender que algún usuario solo busque 
información, en dichos casos se debe facilitar la información necesaria para 
resolver la petición de servicio. 
Resolución y recuperación de la incidencia: Cuando se identifique una 
posible solución se debe aplicar y probar la misma. 
Cierre de la incidencia: Se deben de asegurar que la incidencia haya sido 
resulta por completo y que los usuarios se encuentran dispuestos al cierre de la 
incidencia. 
 
Las interfaces de la gestión de incidencias incluyen: 
Diseño del servicio: 
Gestión de la capacidad: En caso de algun problema de rendimiento la 
gestión de incidencias proporciona un disparador para la supervisión del 
rendimiento. 
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Gestión de la disponibilidad: En este proceso se utilizan los datos de la 
gestión de incidencias para determinar la disponibilidad de los servicios de 
TI. Así mismo se puede usar los datos para mejorar el ciclo de vida de la 
incidencia. 
Gestión del nivel de servicio (SLM): Como parte de los SLA, toda 
incidencia debe de ser resulta dentro de un plazo de tiempo en concreta. La 
gestión de incidencias permite que SLM defina medidas que pueden ser 
medibles para las incidencias. 
Según Office of Government Commerce (2009) El cumplimiento de los SLA 
puede medirse mediante: 
Porcentaje de Incidencias Atendidas: Según Office of government 
commerce (2009) “Es un conjunto de datos mediante el cual se 





PIA: Porcentaje de incidencias atendidas 
IA: Incidencias atendidas 
NTI: Número total de incidencias 
 
Porcentaje de Incidencias Asignadas: Según Office of government 
commerce (2009) “Es un conjunto de datos mediante el cual se puede 
evidenciar el cumplimiento de los SLA de asignación de tickets para la 




PIAsig: Porcentaje de incidencias asignadas 
IAsig: Incidencias asignadas 
NTI: Número total de incidencias 
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Metodología para desarrollo de Software 
Proceso Unificado de Desarrollo (RUP): 
Para BOOCHRUMBAUGH, Jacobson (2000), el proceso Unificado es más 
que un simple proceso; es un marco de trabajo genérico que puede 
especializarse para una gran variedad de sistemas software, para 
diferentes áreas de aplicación, diferentes tipos de organizaciones, 
diferentes niveles de aptitudes y diferentes tamaños de proyecto. 
No obstante, los verdaderos aspectos definitorios del Proceso Unificado se 
resumen en tres frases clave dirigido por casos de uso, centrado en la 
arquitectura, e iterativo e incremental. Esto es lo que hace único al Proceso 
Unificado. 
RUP es distribuido de manera comercial por Rational Software; la 
diferencia entre el Proceso Unificado y RUP son los diversos modelos 
existentes que permiten economizar tiempo, además de ser escalabres 
para adaptarse a las necesidades específicas mediantes plugins que se 
ofrecen en el mercado. 
 
Fases del RUP 
Según Sommerville Alfonso (2005) indica que la metodología RUP, se 
divide en 4 fases el desarrollo del software: 
 Fase de inicio: El objetivo de esta fase es entender el negocio, los 
procesos que lo componen así como su estructura para de esta manera 
sea más fácil la implementación de algún software o la reingeniería de 
procesos. 
 
 Fase de elaboración: Los objetivos de esta fase es la de comprender el 
dominio del problema, establecer un marco de trabajo, un desarrollo del 
plan del proyecto e identificar los diversos riesgos críticos del proyecto. 
Como resultado de esta fase de deberá de tener un Modelo de 
requerimientos del sistema, una descripción de la arquitectura del 
sistema y un plan para el desarrollo del software. 
 
 Fase de construcción: En esta fase se comprenden el diseño, 
programación y pruebas del sistema, en esta fase se desarrollan e 
integran las partes del sistema. Como producto de esta fase se deberá 
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de tener un software operativo y toda la documentación finalizada y lista 
para los usuarios o usuario. 
 
 Fase de transición: En la fase final se tendrá como objetivo mover el 
software desarrollado de un entorno usuario a un entorno real. Como 
resultado de esta fase se tendrá un software operativo y funcionado 
correctamente en un entorno real. 
 
Metodología Scrum 
Para Palacio Ruata (2002) indica que Scrum Manager es un modelo 
general de gestión de entornos de producción basados en rutinas, esto es, 
entornos en los que es más relevante el conocimiento tácito de las 
personas, que el explícito contenido en los procesos y la tecnología.”; 
además de ello nos define los elementos centrales de scrum de la siguiente 
manera: 
Elementos Centrales 
 Pila de Producto: La pila de producto es el inventario de 
funcionalidades, mejoras, tecnologías y corrección de errores que 
deben incorporarse al producto a través de las sucesivas iteraciones de 
desarrollo. 
Representa todo aquello que esperan los clientes, usuarios, y en 
general los interesados. Todo lo que suponga un trabajo que debe 
realizar el equipo tiene que estar reflejado en esta pila. 
 
 Pila de Sprint: La pila de sprint, (sprint backlog en inglés) es la lista 
que descompone las funcionalidades de la pila de producto en las 
tareas necesarias para construir un incremento: una parte completa y 
operativa del producto. 
La realiza el equipo durante la reunión de planificación del sprint, 
asignando cada tarea a una persona, e indicando en la misma lista 
cuanto tiempo falta aún para que la termine. 
 
 Incremento: Es la parte de producto producida en un sprint, y tiene 
como características: que está completamente terminada y operativa, 
en condiciones de ser entregada al cliente final. 
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No se trata por tanto de módulos o partes a falta de pruebas, o 
documentación. 
Metodología XP 
Según Ramírez (2011) define que la XP de una forma formal es tarea 
dificultosa debido a que su propia definición es rebatida por lo que con ella 
se intenta lograr. Básicamente se podría decir que la programación 
extrema es una ‘metodología ligera o ágil para el desarrollo de software 
eficiente y altamente efectivo’. 
La gran controversia en la definición de la programación extrema viene de 
la mano de la palabra metodología. Muchos defensores a ultranza de la XP 
consideran que no podemos denominarla metodología porque elimina toda 
la parte burocrática anteriormente asociada a las metodologías para el 
desarrollo de software (continua documentación, diseños varios, y 
papeleos excesivos).  
Tabla Nº 01 

















Fuente: Elaboración Propia 
Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL  27 
 
Elección de Metodología: 
Al haberse evaluado mediante tabla Nº1 las metodologías y haciendo uso 
de la tabla de evaluación de expertos para la metodología (Ver anexo 2) 
se llega a concluir que la metodología que más se adapta a este proyecto 
es la metodología Rational Unified Process (RUP). 
Herramientas para desarrollo de Software 
PHP: Según Muñoz (2009) manifiesta que PHP es un lenguaje de 
programación. Con una sintaxis similar a los lenguajes C y Perl, que se 
interpreta por un servidor web Apache y genera código HTML dinámico. Es 
decir, nos permite crear un programa visualizador de páginas web y dar 
respuestas en función de los datos que introduzca el usuario. 
JavaScript: Según Guadioso Gonzalo (2001) señala que el JavaScript es un 
lenguaje de programación utilizado habitualmente para aumentar las 
funcionalidades y capacidades de una página HTML de una forma sencilla pero 
potente, sin necesidad de recurrir a la programación de CGI’s en otros lenguajes 
mucho más complicados como Perl o C, o a la escritura de applets en Java.” 
MYSQL: Según Cortez Angel (2013), el  MYSQL es un sistema de gestión de 
bases de datos (SGBD) que utiliza el lenguaje SQL (Lenguaje de consulta 
estructurada, del inglés Structured Query Language) como interfaz. 
El éxito de MySQL se debe en gran medida a la fácil integración con PHP 
incluido, casi que obligatoriamente, en los paquetes de hospedaje webs de 
internet que se ofrecen actualmente. 
 
1.4 Formulación Del Problema 
General  
¿De qué manera un Sistema Web influye en la gestión de incidencias en la 
empresa SEDAPAL?  
Secundarios 
P1: ¿De qué manera un sistema Web influye en el porcentaje de incidencias 
atendidas para la gestión de incidencias en la empresa SEDAPAL? 
P2: ¿De qué manera un Sistema Web influye en el porcentaje de incidencias 
asignadas para la gestión de incidencias en la empresa SEDAPAL? 
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1.5 Justificación Del Estudio 
Justificación Tecnológica 
La importancia de poseer una herramienta de gestión de incidencias no es 
suficiente si el sistema no es rápida, adaptable y soporta el poder realizar 
seguimientos precisos. Por esa razón se busca desarrollar un sistema 
informático bajo plataforma web; ya que según Gonzales, R (2015), una 
empresa no le basta con poseer cantidades grandes de información, esto, 
incluso, supondría un grave problema organizativo de terribles consecuencias 
para la organización, ya que la información, en sí misma no sirve para tomar 
ningún tipo de decisiones. Para evitar este caos informativo y lograr información 
útil, los avances en las tecnologías de información han posibilitado el 
surgimiento de una serie de herramientas como por ejemplo el Business 
Intelligence. 
Además cabe mencionar que las TIC pueden mejorar las debilidades 
tecnológicas para de esta manera evitar un mal manejo de las incidencias 
tecnológicas que se produzcan en la empresa, con esto también se pudo 
desarrollar estrategias que sean eficaces para ser una Entidad potencial, es por 
eso que con las TIC se puede lograr esto y mucho más, como una buena gestión 
de incidencias que nos ayuden a ahorrar por ejemplo en costos y tiempo. 
Con esta investigación se lograra una mejor toma de decisiones al momento de 
buscar una óptima solución para alguna incidencia reiterativa o critica, logrando 
de esta manera que se puedan cumplir con las metas de incidencias reportadas 
y un correcto monitoreo de incidencias atendidas. 
 
Justificación Operativa 
El nivel de operatividad con la ayuda del sistema web se logrará una verificación 
eficiente y rápida, teniendo un alto grado de seguridad al momento de la 
verificación (Registro de incidencias) y se realizará un seguimiento de las 
diversas incidencias pendientes, Además para Ramírez Ariza (2012) menciona 
que hoy en día la gestión de Servicios TI está alcanzando un alto nivel de 
importancia si lo comparamos con tiempos anteriores, en otras épocas las 
inquietudes giraban en torno al mejoramiento y desarrollo de un nuevo 
hardware, luego ese interés fue dirigido al desarrollo de software, sin embargo 
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es a partir de los años 90 donde se comenzó a centrar el interés en la gestión 
de los servicios. 
 
Justificación Económica 
Para Hernández Alejandro (2010) indica que los sistemas de información 
permiten mejorar el control de los canales de distribución y aprovisionamiento 
para limitar el acceso de los competidores. Igualmente pueden utilizarse los 
sistemas de información para adecuar mejor nuestros productos a las 
necesidades del cliente, explotar economías de escala con el fin de reducir 
precios y competir ante una posible guerra de precios con las empresas 
adversarias, siendo más agresivos en la estrategia de liderazgo en costes”. 
Mediante el desarrollo del sistema web de gestión de incidencias se buscará 
disminuir la cantidad de incidencias pendientes y establecer metas de registro 
de incidencias lo cual evitara que la empresa incurra en gastos de personal con 
tiempo muerto ya que las incidencias serán solucionadas lo antes posible 
mejorando en gran manera la productividad y rentabilidad del negocio. 
 
Justificación Institucional 
Para Collazo (1999) cuando se implementa nuevos sistemas informáticos se 
planeta la alternativa entre hacer programas “a medida” de la empresa utilizando 
la perspectiva de negocio actual pertenecientes al área a mejorar, la información 
brindada por el área mejora la posibilidad de dar un buen uso a la herramienta 
que se va a desarrollar, trayendo de esta forma un cambio positivo para la 
organización. 
Mediante el desarrollo de un sistema web para la gestión de incidencias a 
medida se conseguirá que la herramienta se adecue a las necesidades del 
negocio y que brinde una correcta gestión de incidencias, mejorando la 
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1.6  Hipótesis 
Hipótesis General 
El sistema Web mejora la gestión de incidencias en la empresa SEDAPAL. 
Hipótesis Específicas 
H1: El sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias atendidas en la 
gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
H2: El sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias asignadas en la 
gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
 
1.7  Objetivos 
Objetivo General 
OG: Determinar la influencia de un Sistema Web en la gestión de incidencias de 
la empresa SEDAPAL. 
 
Objetivos Específicos 
OE1: Determinar la influencia de un Sistema Web en el porcentaje de 
incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
OE2: Determina la influencia de un Sistema Web en el porcentaje de incidencias 
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2.1 Diseño de la investigación 
 En esta investigación se usó el diseño experimental, que según Valderrama 
Santiago (2007) no dice que “El termino diseño se refiere al plan o estrategia 
concebida para responder a las preguntas de la investigación, la investigación 
experimental es aquella en la que todos forman una acción y miden sus efectos” 
 Tipo de investigación 
El tipo de diseño de la presente investigación es pre - experimental, pues 
evaluaremos el proceso de gestión de incidencias antes de usar el sistema web 
y después de usar el sistema web para luego comparar resultados. 
Pre – experimental 
Ávila, H. (2006) manifiesta que: 
“En los diseños pre-experimentales se analiza una sola variable y 
prácticamente no existe ningún tipo de control. No existe la manipulación 
de la variable independiente ni se utiliza grupo de control. En una 
investigación pre-experimental no existe la posibilidad de comparación de 
grupos. Este tipo de diseño consiste en administrar un tratamiento o 
estímulo en la modalidad de solo posprueba o en la de preprueba – 
posprueba”. El diseño tiene la siguiente estructura. 
Figura 5 









Como se puede apreciar en los anteriores esquemas, el diseño de tipo 
pre-experimental tiene un grado de control mínimo en virtud de que se 
trabaja con un solo grupo y las unidades de análisis no son asignadas 
aleatoriamente al mismo. Adicionalmente existe muy pocas 
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Donde: 
G: Grupo experimental: Es el grupo (muestra) al cual se le aplicó la 
medición para evaluar las dimensiones del proceso de gestión de 
incidencias para medir el porcentaje de incidencias atendidas y el 
porcentaje de incidencias asignadas.. 
O1: Pre-Test: Medición del grupo experimental antes de la aplicación del 
Sistema Web en el proceso de gestión de incidencias. Esta medición será 
comparada con la medición del Post-Test. 
X: Experimento (Implementación del Sistema Web): Es la aplicación del 
Sistema Web en el proceso de gestión de incidencias en la empresa 
SEDAPAL Mediante las dos evaluaciones (Pre-Test y Post-Test) se podrá 
medir si el Sistema Web mejora el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa mencionada anteriormente. 
O2: Post-Test: Medición del grupo experimental después de la aplicación 
del Sistema Web en el proceso de gestión de incidencias. Ambas 
mediciones serán comparadas y ayudarán a determinar el porcentaje de 
incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias asignadas; antes y 
después de la aplicación del Sistema Web. 
 
2.2 Variables y Operacionalización 
En el presente trabajo se tomaran dos variables que son las siguientes: 
Definición Conceptual 
 
Variable Independiente: Sistema Web 
Según Cortijo Berzal se denominan sistemas web a aquellas aplicaciones cuya 
interfaz se construye a partir de páginas web. Las páginas web no son más que 
ficheros de texto en un formato estándar denominado HTML (HiperText Markup 
Language). Estos ficheros se almacenan en un servidor web al cual se accede 
utilizando el protocolo HTTP (Hypertext Transfer Protocol), uno de los protocolos 
de internet. Para utilizar una aplicación web desde una maquina concreta basta 
con tener instalado un navegador web en esa máquina, ya sea este el internet 
Explorer de Microsoft, el Netscape Navigator o cualquier otro navegador. 
El sistema web permite un acceso remoto a la plataforma de gestión de 
incidencias, además permite registrar incidencias en modo offline en la memoria 




Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL  34 
 
del dispositivo hasta poder conectar a una red de internet para recién enviar 
dicha información y mantenerla actualizada con el sistema; para ello se 
trabajaran con bases de datos y con niveles de usuarios con sus respectivos 
permiso. Todo ello brindara que el gestor del servicio pueda disponer de la 
plataforma desde cualquier localización u horario. 
 
Variable Dependiente: Gestión de Incidencias 
Según ITIL (2013), la gestión de incidencias se define como “proceso que se 
encarga de garantizar que se usan los métodos y procedimientos 
estandarizados para una respuesta, análisis, documentación, gestión continua 
e información sobre incidentes, de forma rápida y eficiente. La gestión de 
incidencias es aquel proceso mediante el cual se busca dar una solución a 
cualquier incidencia dentro de un tiempo determinado y evitar la no continuidad 
del negocio.” 
Definición Operacional 
Variable Independiente: Sistema Web 
El sistema web permite optimizar la gestión de incidencias a través de un 
correcto registro y resolución de las incidencias, logrando con ello proveer 
información ordenada y estandarizada para poder hacer el seguimiento 
correspondiente. El objetivo es brindar información en tiempo real que sirva a 
diversas necesidades en la gestión de incidencias de la empresa, disminuyendo 
los errores actuales. 
 
Variable Dependiente: Gestión de Incidencias 
Es el manejo de las incidencias por parte de SEDAPAL, el cual mediante el 
contrato de prestación de servicios Nº386-2014-SEDAPAL deriva a un 
contratista las responsabilidades de la mesa de ayuda dentro de las cuales se 
ve involucrada la gestión de incidencias, el objetivo será brindar tickets de 
atención de incidencias y proceder a brindar la solución necesaria para la 
incidencia.
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Tabla Nº 02 
Variable y Operacionalizacion. 
Fuente: Elaboración propia








Se denominan sistemas web a aquellas 
aplicaciones cuya interfaz se construye a partir 
de páginas web. Las páginas web no son más 
que ficheros de texto en un formato estándar 
denominado HTML (HiperText Markup 
Language). Estos ficheros se almacenan en un 
servidor web al cual se accede utilizando el 
protocolo HTTP (Hypertext Transfer Protocol), 
uno de los protocolos de internet. Para utilizar 
una aplicación web desde una maquina concreta 
basta con tener instalado un navegador web en 
esa máquina, ya sea este el internet Explorer de 
Microsoft, el Netscape Navigator o cualquier otro 
navegador (Berzal, 2015, p.36) 
El sistema web permite optimizar 
la gestión de incidencias a través 
de un correcto registro y 
resolución de las incidencias, 
logrando con ello proveer 
información ordenada y 
estandarizada para poder hacer 
el seguimiento correspondiente. 
El objetivo es brindar información 
en tiempo real que sirva a 
diversas necesidades en la 
gestión de incidencias de la 
empresa, disminuyendo los 
errores actuales. 
 






La gestión de incidencias se define como 
Proceso que se encarga de garantizar que se 
usan los métodos y procedimientos 
estandarizados para una respuesta, análisis, 
documentación, gestión continua e información 
sobre incidentes, de forma rápida y eficiente. 
(ITIL Foundation, 2013, p.5) 
 
La gestión de incidencias 
presenta unas etapas que según 
ITIL nos indica que son las 
siguientes: 
1. Identificación de incidencias. 
2. Registro de incidencias. 
3. Clasificación de incidencias. 
4. Priorización de incidencias. 
5. Diagnóstico inicial. 
6. Escalado de incidentes: 
7. Investigación y diagnóstico 
de la incidencia. 
8. Resolución y recuperación 
de la incidencia. 





















NTI=Número total de 
incidencias 
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Indicadores 
Tabla Nº 03 
 
Fuente: Elaboración propia































PIA=Porcentaje de incidencias 
atendidas 
IA=Cantidad de Incidencias 
atendidas 
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2.3 Población y Muestra 
Población 
Según Casimiro, Walther (2010) La población o universo es el conjunto de todos 
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones, se debe definir 
con claridad las características con la finalidad de delimitar cuales son los 
parámetros muéstrales, la delimitación de las características de la población no 
solo depende de los objetivos de la investigación, sino de otras razones 
prácticas. La población debe situarse claramente por sus características de 
contenido, lugar y tiempo. (P.70) 
 
En esta investigación la población se obtuvo observando el comportamiento de 
las incidencias reportadas por los usuarios dentro de un mes, se realizó 2 fichas 
de registro la cuales evalúan el comportamiento de 3 técnicos en 24 días y tienen 
un número total incidencias de 468 tickets para ambos indicadores: porcentaje 
de incidencias asignadas y porcentaje de incidencias atendidas.  
 
Muestra 
Según CASTRO, M (2003) “si la población es menor a cincuenta (50) individuos, 
la población es igual a la muestra”. 
El tamaño de la población para los indicadores porcentaje de incidencias 
asignadas y porcentaje de incidencias atendidas, debido a tener una población 
es pequeña tomamos toda la población que son 2 fichas de registro. 
 
Muestreo 
Se hizo uso del muestreo aleatorio simple, según TOMAS, J (2010) “es el cual 
muestrea al azar, parte de una igualdad absoluta de todos los elementos de la 
población para ser seleccionados, de manera que conocemos la probabilidad 
que tiene un elemento de ser incluido en la muestra”. 
El muestreo de esta investigación es de tipo aleatorio simple para los indicadores 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Instrumentos 
Ficha de registro 
Según CASIMIRO, Walther (2010), las matrices que permiten consignar 
organizadamente la información recogida a través de análisis de 
documentos. (p. 65) 
Esta se aplicara a los informes mensuales de mesa de ayuda de abril y 
mayo; para ello se tomaran 40 tickets de incidencias que se encuentran en 
dichos informes mediante un muestreo aleatorio (Ver anexo 3)  
Técnicas 
Fichaje 
Según  HUAMAN, V (2005), “El fichaje es una técnica auxiliar de todas las 
demás técnicas empleadas en investigación científica; consiste en registrar 
los datos que se van obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las 
cuales, debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de 
la información que se recopila en una investigación por lo cual constituye 
un valioso instrumento auxiliar en esa tarea, al ahorrar mucho tiempo, 
espacio y dinero, cada ficha contiene una información que, más allá de su 
extensión, le da unidad y valor propio.” 
 
Validez y confiabilidad 
Validez 
Juicio de Expertos 
 Según Escobar Perez (2008), El juicio de expertos es un método de 
validación útil para verificar la fiabilidad de una investigación que se define 
como “una opinión informada de personas con trayectoria en el tema, que 
son reconocidas por otros como expertos cualificados en este, y que 
pueden dar información, evidencia, juicios y valoraciones. 




Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL  40 
 
Para este proyecto se hizo uso del juicio de expertos para determinar la 
validez del instrumento de recolección de datos y para la elección de la 
metodología a usar. 
Confiabilidad 
Método de Test – Re test: 
Para Villegas (2012) manifiesta que el método de Test-Re test requiere que 
se administra la misma forma del test al mismo grupo después de cierto 
tiempo. El tiempo que media entre las dos aplicaciones puede ser de 
algunos minutos o de varios años. La duración del intervalo debe ajustarse 
al tipo de interpretación que se vaya a dar a los resultados” (Pag.122). 
Para este proyecto se hará uso de un análisis test-re test aplicado al mes 
de Marzo y Abril, en donde se evaluara el porcentaje de incidencias 
asignadas (IAsig%) y el porcentaje de incidencias atendidas (IA%) 
 
COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE PEARSON PARA EL PORCENTAJE DE 





Incidencias Asignadas 17,04 4,506 24 
Número Total de Incidencias 21,71 5,812 24 
Porcentaje de Incidencias 
Asignadas 













Correlación de Pearson 1 ,973** -,015 
Sig. (bilateral)  ,000 ,946 
N 24 24 24 
Número Total de 
Incidencias 
Correlación de Pearson ,973** 1 -,233 
Sig. (bilateral) ,000  ,274 
N 24 24 24 
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Correlación de Pearson -,015 -,233 1 
Sig. (bilateral) ,946 ,274  
N 24 24 24 





COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE PEARSON PARA EL PORCENTAJE DE 







Incidencias Atendidas 16,92 4,106 24 
Numero Total de Incidencias 22,46 5,920 24 
Porcentaje de Incidencias 
Asignadas 
















1 ,934** -,255 
Sig. (bilateral)  ,000 ,229 
N 24 24 24 




,934** 1 -,573** 
Sig. (bilateral) ,000  ,003 






-,255 -,573** 1 
Sig. (bilateral) ,229 ,003  
N 24 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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PORCENTAJE DE CORRELACIÓN DE PEARSON PARA EL PORCENTAJE DE 






Incidencias Asignadas 17,04 4,506 24 
Número Total de Incidencias 21,71 5,812 24 
Porcentaje de Incidencias 
Asignadas 













Correlación de Pearson 1 ,973** -,015 
Sig. (bilateral)  ,000 ,946 
N 24 24 24 
Número Total 
de Incidencias 
Correlación de Pearson ,973** 1 -,233 
Sig. (bilateral) ,000  ,274 




Correlación de Pearson -,015 -,233 1 
Sig. (bilateral) ,946 ,274  
N 24 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
PORCENTAJE DE CORRELACIÓN DE PEARSON PARA EL PORCENTAJE DE 





Incidencias Asignadas 17,50 4,800 24 
Número Total de Incidencias 22,46 5,920 24 
Porcentaje de Incidencias 
Asignadas 
,7825 ,07781 24 
 
Correlaciones 
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Correlación de Pearson 1 ,931** ,180 
Sig. (bilateral)  ,000 ,399 
N 24 24 24 
Número Total 
de Incidencias 
Correlación de Pearson ,931** 1 -,179 
Sig. (bilateral) ,000  ,402 




Correlación de Pearson ,180 -,179 1 
Sig. (bilateral) ,399 ,402  
N 24 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Según BEHAR, R (2008), “Recoge información empírica (de cosas o aspectos 
que se pueden contar, pesar o medir) y que por su naturaleza siempre arroja 
números como resultado” 
En la presente investigación se utilizó para el análisis de datos la estadística 
inferencial, la cual es una de las partes de la estadística que viene conformada 
por los métodos y procedimientos los cuales mediante la inducción permite 
determinaras las diversas propiedades de una población estadística, desde una 
significativa parte de la misma. Las inferencias o generalizaciones se refieren a 
una hipótesis. 
Prueba de Normalidad 
Según GÓMEZ, M (2006) indica que una de las pruebas mas utilirzadas para 
comprobar la normalidad de cada una de las variables por separado, es la 
prueba de shapiro wilk, que se interesa en conocer el grado de relación entre la 
distribución de un conjunto de valores de la muestra y alguna distribución teorica 
especifica, por tal motivo para el desarrollo de tesis se realizo el test de 
normalidad para los indicadores a través de ambas pruebas. 
Si n<50 -> Prueba de Shapiro Wilk 
Si n>50 -> Prueba de Kolmogorov Smirnov 
Teniendo en cuenta dicha información se utiizó la prueba de Kolmogorov 
Smirnov ya que la muestra en esta investigación es mayor a 50 
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H1a: IAsigd – IAsiga > 0 
H10: IAsigd – IAsiga <= 0 
H20: IAa – IAd <=0 
H2a: IAa – IAd > 0 
 
Pruebas de Hipótesis 
H1: El sistema web mejora el porcentaje de incidencias reportadas en la gestión 
de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
Dónde: 
IAsiga: Porcentaje de Incidencias Asignadas antes de utilizar el Sistema Web. 
IAsigd: Porcentaje de Incidencias Asignadas después de utilizar el Sistema Web. 
 
Hipótesis H10 (Hipótesis Nula): El Sistema web no mejora el porcentaje de 
incidencias reportadas en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL 
 
Hipótesis H1a (Hipótesis Alternativa): El Sistema web mejora el porcentaje de 
incidencias asignadas en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL 
 
 
H2: El sistema web mejora el porcentaje de incidencias atendidas en la gestión 
de incidencias de la empresa SEDAPAL 
Dónde: 
IAa: Porcentaje de Incidencias Atendidas antes de utilizar el Sistema Web 
IAd: Porcentaje de Incidencias Atendidas después de utilizar el Sistema Web 
 
Hipótesis H20 (Hipótesis Nula): El Sistema web no mejora el porcentaje de 
incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
 
 
Hipótesis H2a (Hipótesis Alternativa): El Sistema web no mejora el porcentaje 
de incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
 
 
Nivel de significación 
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El nivel de significancia empleado para la prueba de hipótesis es de un 5%, por 
lo tanto se toma un nivel de confianza igual a 95%, denotándose de la siguiente 
manera: 
X=5%(error) 
Nivel de confiabilidad= 1 - X= 95% 






1x = Media muestral del grupo1 
2x = Media muestral del grupo2 
2
1 = Varianza del grupo1 
2
2 = Varianza del grupo2 
1n = Número de muestra del grupo1 
2n = Número de muestra del grupo2 
 
Región de Rechazo 
La región de rechazo es Z=Zx, donde Zx es tal que: 
  P [Z>Zx]=0.05     donde Zx=Valor tabulado 
Luego la región de rechazo es: Z > Zx 
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𝑺𝟐 = √
∑ (𝑋𝑖 − x )𝟐𝒏𝒊=𝟏
𝒏 − 𝟏
 






2.6 Aspectos éticos 
El investigador esta compromedio a respetar la sinceridad de los resultados, de igual 
manera la confiabilidad de los datos obtenidos por la empresa SEDAPAL. 
En el momento de las entrevistas se ha respetado los horarios, no se ha 
comprometido o interrumpido las labores del entrevistado. 
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III. RESULTADOS  
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 Descripción 
 Análisis Descriptivo 
En la presente investigación se aplicó un sistema web para determinar el 
porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias asignadas; 
por ende se aplicó un Pre-Test para analizar el antes de la implementación 
del sistema y un Post-Test con el sistema web ya implementado, procediendo 
nuevamente a registrar el porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje 
de incidencias asignadas los resultados de las mismas son detallados en las 
tablas 11 y 12 respectivamente. 
Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 
Los resultados descriptivos del porcentaje de incidencias atendidas se 
observan en la tabla 11 
Tabla 11: Medidas descriptivas del porcentaje de incidencias atendidas (Pre 
- Test) y el porcentaje de incidencias atendidas para la gestión de incidencias 
(Post - Test) 
 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias atendidas 
22 63,00 90,00 75,7273 6,53330 
Post-Test del porcentaje de 
incidencias atendidas 
22 90,00 100,00 95,2273 2,87736 
N válido (por lista) 22     
 
En el caso del primer indicador porcentaje incidencias atendidas, en el pre 
test de la muestra se obtuvo un valor de 75,73%, mientras que en el post test 
fue de 95,23% (Ver figura 11) esto se interpreta en una gran diferencia entre 
el antes y el después de la implementación del sistema web; de igual manera 
el porcentaje de incidencias atendidas tiene un mínimo de 63% en el pre test 
(antes) y un 90% en el post test (después). 
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Porcentaje de incidencias atendidas antes y después de 
implementar el sistema web 
Indicador: Porcentaje de incidencias asignadas 
Los resultados descriptivos del porcentaje de incidencias asignadas se 
observan en la tabla 12. 
Tabla 12: Medidas descriptivas del porcentaje de incidencias asignadas (Pre 
- Test) y el porcentaje de incidencias asignadas para la gestión de incidencias 
(Post - Test) 
 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas 
22 71,00 90,00 79,0455 5,21424 
Post-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas 
22 95,00 100,00 96,9091 1,99783 
N válido (por lista) 22     
 
En el caso del primer indicador porcentaje incidencias asignadas, en el pre 
test de la muestra se obtuvo un valor de 79,04%, mientras que en el post test 
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el antes y el después de la implementación del sistema web; de igual manera 
el porcentaje de incidencias asignadas tiene un mínimo de 71% en el pre test 
(antes) y un 95% en el post test (después). 
Figura 12 
 
Porcentaje de incidencias asignadas antes y después de 
implementar el sistema web 
 Análisis Inferencial: 
 Prueba de Normalidad 
 El método a utilizar para la prueba de normalidad en el indicador de 
porcentaje de incidencias atendidas es mediante el método de Shapiro Wilk, 
debido a que según teoría si el tamaño de la muestra es menor a 50 se utiliza 
dicho método, la muestra del primer indicador es 22 fichas de registro. De 
igual manera para el segundo indicador que es porcentaje de incidencias 
asignadas se utilizara el método de Shapiro Wilk ya que según teoría si el 
tamaño de la muestra es menor a 50 se utiliza dicho método, la muestra para 
el segundo indicador es 22 fichas de registro. Esta prueba se realizó 
introduciendo los datos de cada indicador en el software estadístico SPSS 
22.0 para un nivel de confiabilidad de 95% bajo las siguientes condiciones: 
 Si: 
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 Sig. > 0.05 adopta una distribución normal. 
 Donde: 
 Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste 
 Los resultados fueron los siguientes: 
 Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 
 Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 
de las incidencias atendidas contaban con distribución normal. 
 Ho = Los datos tienen un comportamiento normal 
 Ha = Los datos no tienen un comportamiento normal. 
 Tabla 13: Prueba de normalidad para el Pre-test y Post-test del indicador 
porcentaje de incidencias atendidas para la gestión de incidencias. 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias atendidas 
,101 22 ,200* ,982 22 ,947 
Post-Test del porcentaje de 
incidencias atendidas 
,212 22 ,011 ,905 22 ,037 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 Como se muestra en la tabla 13 el valor de sig. Del Pre-Test es mayor a 0.05, 
entonces los datos provienen de distribución normal, mientras que el valor de 
sig. Del Post-Test es menor a 0.05, entonces los datos provienen de 
distribución no normal. 
 Estadístico Descriptivo 
 En la siguiente figura se muestra el porcentaje de incidencias atendidas para 
la gestión de incidencias del pre-test, obteniendo una media de 75,73 y una 
desviación estándar de 3,295. 
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Figura 13 












Pre test del indicador porcentaje de incidencias atendidas 
 
 En la siguiente figura, se muestra el porcentaje de incidencias atendidas para 
la gestión de incidentes del Post-test, obteniendo como resultado una media 














Post test del indicador porcentaje de incidencias atendidas 




Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL  53 
 
En relación a los resultados de las figuras anteriores, se puede observar 
que existe un aumento en el porcentaje de incidencias atendidas en la 
gestión de incidencias, desde un 75.73 hasta un 95.23 
 
 Indicador: Porcentaje de incidencias asignadas 
 Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 
de las incidencias asignadas contaban con distribución normal. 
 Ho = Los datos tienen un comportamiento normal 
 Ha = Los datos no tienen un comportamiento normal. 
 Tabla 14: Prueba de normalidad para el Pre-test y Post-test del indicador 
porcentaje de incidencias asignadas para la gestión de incidencias. 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas 
,175 22 ,078 ,932 22 ,133 
Post-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas 
,357 22 ,000 ,724 22 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
  
Como se muestra en la tabla 14 el valor de sig. Del Pre-Test es mayor a 0.05, 
entonces los datos provienen de distribución normal, mientras que el valor de 
sig. Del Post-Test es menor a 0.05, entonces los datos provienen de 
distribución no normal. 
 
 Estadístico Descriptivo 
 En la siguiente figura se muestra el porcentaje de incidencias asignadas para 
la gestión de incidencias del pre-test, obteniendo una media de 79,05 y una 
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Pre test del indicador porcentaje de incidencias asignadas 
En la siguiente figura, se muestra el porcentaje de incidencias asignadas para 
la gestión de incidentes del Post-test, obteniendo como resultado una media 













Post test del indicador porcentaje de incidencias asignadas 
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En relación a los resultados de las figuras anteriores, se puede observar 
que existe un aumento en el porcentaje de incidencias asignadas en la 
gestión de incidencias, desde un 79.05 hasta un 96.91. 
 Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de investigación 1 
H1: El sistema web mejora el porcentaje de incidencias asignadas en la 
gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
Indicador: Porcentaje de incidencias Asignadas 
 
Hipótesis estadísticas 
Definición de Variables: 
Iasiga: Porcentaje de incidencias asignadas antes de la implementación del 
sistema web 
Iasigd: Porcentaje de incidencias asignadas antes de la implementación del 
sistema web 
 
H10: El sistema web no incrementa el porcentaje de incidencias asignadas 
en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
H10: Iasiga<Iasigd 
H1a: El sistema web incrementa el porcentaje de incidencias asignadas en 
la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
H1a: Iasiga>Iasigd 
Debido a que las pruebas de normalidad dieron como resultado que los 
datos para el indicador porcentaje de incidencias asignadas tienen 
distribución no normal, los valores del post test fueron comparados 
utilizando la prueba de signos de Wilconson con un nivel de significancia del 
5%. 
Tabla 15: Prueba de signos de Wilconson para el porcentaje de incidencias 
asignadas para la gestión de incidencias antes y después de implementado 
el sistema web. 
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Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas - 
Post-Test del porcentaje de 
incidencias asignadas 
Rangos negativos 22a 11,50 253,00 
Rangos positivos 0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 22   
a. Pre-Test del porcentaje de incidencias asignadas < Post-Test del porcentaje de incidencias 
asignadas 
b. Pre-Test del porcentaje de incidencias asignadas > Post-Test del porcentaje de incidencias 
asignadas 
c. Pre-Test del porcentaje de incidencias asignadas = Post-Test del porcentaje de incidencias 
asignadas 
Prueba de signos de Wilcoxon 
 











Sig. asintótica (bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
Estadístico de contraste 
 
Debido a que la función de la hipótesis alternativa es de incrementar, 
entonces se toma como positivo el valor de Z de la tabla anterior, z= 4,113; 
luego se obtuvo para realizar la comparación con el numero obtenido con el 
uso de la tabla de prueba Z, el cual fue de 1,717. 
En la siguiente figura Nº , se muestra la comparación de resultados para el 
primer indicador de porcentaje de incidencias asignadas, usando la prueba 
Z. 
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Valores de obtenidos para evaluar la Hipótesis H1 
 
Hipótesis de investigación 2 
H2: El sistema web mejora el porcentaje de incidencias atendidas en la 
gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
Indicador: Porcentaje de incidencias Atendidas 
 
Hipótesis estadísticas 
Definición de Variables: 
IAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes de la implementación del 
sistema web 
IAd: Porcentaje de incidencias atendidas antes de la implementación del 
sistema web 
 
H20: El sistema web no incrementa el porcentaje de incidencias atendidas 
en la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
H20: IAa<IAd 
H2a: El sistema web incrementa el porcentaje de incidencias atendidas en 
la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
H2a: IAa>IAd 
Z = 1.717 
Zc = 4,113 
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Debido a que las pruebas de normalidad dieron como resultado que los 
datos para el indicador porcentaje de incidencias atendidas tienen 
distribución no normal, los valores del post test fueron comparados 
utilizando la prueba de signos de Wilconson con un nivel de significancia del 
5%. 
Tabla 16: Prueba de signos de Wilconson para el porcentaje de incidencias 
atendidas para la gestión de incidencias antes y después de implementado 
el sistema web. 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Pre-Test del porcentaje de 
incidencias atendidas - Post-
Test del porcentaje de 
incidencias atendidas 
Rangos negativos 22a 11,50 253,00 
Rangos positivos 0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 22   
a. Pre-Test del porcentaje de incidencias atendidas < Post-Test del porcentaje de incidencias 
atendidas 
b. Pre-Test del porcentaje de incidencias atendidas > Post-Test del porcentaje de incidencias 
atendidas 
c. Pre-Test del porcentaje de incidencias atendidas = Post-Test del porcentaje de incidencias 
atendidas 
Prueba de signos de Wilcoxon 
 











Sig. asintótica (bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
Estadístico de contraste 
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Debido a que la función de la hipótesis alternativa es de incrementar, 
entonces se toma como positivo el valor de Z de la tabla anterior, z= 4,109; 
luego se obtuvo para realizar la comparación con el numero obtenido con el 
uso de la tabla de prueba Z, el cual fue de 1,717. 
En la siguiente figura Nº , se muestra la comparación de resultados para el 




Valores de obtenidos para evaluar la Hipótesis H2  
Z = 1.717 
Zc = 4,109 
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IV. DISCUSIÓN  




Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL  61 
 
4. Discusión 
1) En base a los datos obtenidos en la presente investigación al realizarse el 
Pre Test se determinó un 75% de porcentaje de incidencias atendidas y con 
la implementación del sistema web para la gestión de incidencias se logró 
alcanzar un 95% de porcentaje de incidencias atendidas, ello conlleva a decir 
que se logró alcanzar un incremento de 20% en el porcentaje de incidencias 
atendidas para la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
En la investigación encontramos similitud con el antecedente de la Srta. 
VEGA Bustamante, Roció que elaboraron la tesis titulada “Análisis, diseño e 
implementación de un sistema de administración de incidentes en atención 
al cliente para una empresa de telecomunicaciones”. en el proceso de gestión 
de incidencias en su investigación informa en el capítulo de conclusiones que 
el porcentaje de incidencias atendidas incremento un 28%, ya que como pre-
test el resultado fue de 43% y el post test 71%. 
 
2) En base a los datos obtenidos en la presente investigación al realizarse el 
Pre Test se determinó un 79% de porcentaje de incidencias asignadas y con 
la implementación del sistema web para la gestión de incidencias se logró 
alcanzar un 97% de porcentaje de incidencias asignadas, ello conlleva a decir 
que se logró alcanzar un incremento de 18% en el porcentaje de incidencias 
asignadas para la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
En la investigación encontramos similitud con el antecedente de los Sres. 
AÑES Araujo, Arnaldo y RODRÍGUEZ Henríquez, Marco que elaboraron la 
tesis titulada “Implementación de un sistema de gestión de incidencias para 
la empresa Servicios Fv Venezuela” en el proceso de gestión de incidencias 
en su investigación informa en el capítulo de conclusiones que el porcentaje 
de incidencias asignadas incremento un 18%, ya que como pre-test el 
resultado fue de 51% y el post test 69% 
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V. CONCLUSIÓN  
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5. Conclusión 
En la presente investigación se llega a concluir lo siguiente: 
1) Se concluye que en la presente investigación al realizarse el Pre Test se 
determinó un 75% de porcentaje de incidencias atendidas y con la 
implementación del sistema web para la gestión de incidencias se logró 
alcanzar un 95% de porcentaje de incidencias atendidas, ello conlleva a decir 
que se logró alcanzar un incremento de 20% en el porcentaje de incidencias 
atendidas para la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
2) Se concluye que en la presente investigación al realizarse el Pre Test se 
determinó un 79% de porcentaje de incidencias asignadas y con la 
implementación del sistema web para la gestión de incidencias se logró 
alcanzar un 97% de porcentaje de incidencias asignadas, ello conlleva a decir 
que se logró alcanzar un incremento de 18% en el porcentaje de incidencias 
asignadas para la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
3) Logrando dichos resultados se concluye que el sistema web mejora la gestión 
de incidencias de la empresa SEDAPAL. 
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6. Recomendaciones 
1) Se sugiere programar una capacitación a los trabajadores de la empresa 
SEDAPAL, tanto por parte de los usuarios como por parte de los 
responsables de Mesa de Ayuda para lograr un óptimo manejo del 
sistema web de gestión de incidencias implementado en el Equipo 
Tecnologías de la Información y Comunicaciones. 
2) Se sugiere un constante monitoreo de la Base de Datos del sistema web 
para de esta manera optimizar las consultas. 
3) Se sugiere que el sistema web de gestión de incidencias sirva como un 
estándar para que de esta manera entidades similares puedan 
implementarlo en sus negocios logrando con ello una óptima mejora del 
desempeño de las funciones de sus colaboradores. 
4) Se sugiere que exista una mejora continua de la plataforma para de esta 
manera lograr mejorar los módulos del sistema complementándolo con 
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Anexos 
Anexo 1: Instrumentos 
Ficha de registro Pre test 
Ficha de registro de porcentaje de incidencias atendidas por 2 técnicos en Marzo 
Datos Generales Toma de Tiempos 









Porcentaje de incidencias Atendidas 
IA%=IA/NTI 
 
Item Fecha Técnicos 
Incidencias 
atendidas(IA) 
Número total de 
incidencias(NTI) 
Porcentaje de incidencias 
atendidas (IA%) 
1 01/03/2017 2 17 25 0,68 
2 02/03/2017 2 16 23 0,70 
3 03/03/2017 2 15 24 0,63 
4 04/03/2017 2 8 11 0,73 
5 05/03/2017 2 18 24 0,75 
6 06/03/2017 2 16 21 0,76 
7 07/03/2017 2 19 21 0,90 
8 08/03/2017 2 17 20 0,85 
9 09/03/2017 2 12 16 0,75 
10 10/03/2017 2 6 8 0,75 
11 11/03/2017 2 19 23 0,83 
12 12/03/2017 2 18 25 0,72 
13 13/03/2017 2 23 29 0,79 
14 14/03/2017 2 21 27 0,78 
15 15/03/2017 2 17 24 0,71 
16 16/03/2017 2 8 10 0,80 
17 17/03/2017 2 16 25 0,64 
18 18/03/2017 2 15 21 0,71 
19 19/03/2017 2 21 26 0,81 
20 20/03/2017 2 22 28 0,79 
21 21/03/2017 2 19 24 0,79 
22 22/03/2017 2 11 14 0,79 
TOTAL: IA%=IA/NTI 354 469 0,75 
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Ficha de Registro – Pre Test 
Ficha de registro de porcentaje de incidencias asignadas por 2 supervisores en Marzo 
Datos Generales Toma de Tiempos 









Porcentaje de incidencias Asignadas 
IAsig%=IAsig/NTI 
 









1 01/03/2017 2 21 25 0,84 
2 02/03/2017 2 18 23 0,78 
3 03/03/2017 2 18 24 0,75 
4 04/03/2017 2 9 11 0,82 
5 05/03/2017 2 20 24 0,83 
6 06/03/2017 2 16 21 0,76 
7 07/03/2017 2 15 21 0,71 
8 08/03/2017 2 18 20 0,90 
9 09/03/2017 2 12 16 0,75 
10 10/03/2017 2 6 8 0,75 
11 11/03/2017 2 18 23 0,78 
12 12/03/2017 2 20 25 0,80 
13 13/03/2017 2 21 29 0,72 
14 14/03/2017 2 22 27 0,81 
15 15/03/2017 2 18 24 0,75 
16 16/03/2017 2 9 10 0,90 
17 17/03/2017 2 19 25 0,76 
18 18/03/2017 2 16 21 0,76 
19 19/03/2017 2 22 26 0,85 
20 20/03/2017 2 21 28 0,75 
21 21/03/2017 2 20 24 0,83 
22 22/03/2017 2 11 14 0,79 
TOTAL: IA%=IA/NTI 370 469 0,79 
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Ficha de registro Post test 
Ficha de registro de porcentaje de incidencias atendidas por 2 técnicos en Junio 
Datos Generales Toma de Tiempos 
Investigador: Catpo Chuchon Roger Eduardo 








Porcentaje de incidencias Atendidas 
IA%=IA/NTI 
 
Item Fecha Técnicos 
Incidencias 
atendidas(IA) 





1 01/06/2017 2 23 25 0,92 
2 02/06/2017 2 23 24 0,96 
3 03/06/2017 2 10 10 1,00 
4 04/06/2017 2 23 25 0,92 
5 05/06/2017 2 23 25 0,92 
6 06/06/2017 2 20 21 0,95 
7 07/06/2017 2 23 24 0,96 
8 08/06/2017 2 21 22 0,95 
9 09/06/2017 2 13 13 1,00 
10 10/06/2017 2 23 24 0,96 
11 11/06/2017 2 19 21 0,90 
12 12/06/2017 2 22 24 0,92 
13 13/06/2017 2 19 20 0,95 
14 14/06/2017 2 23 24 0,96 
15 15/06/2017 2 9 9 1,00 
16 16/06/2017 2 20 21 0,95 
17 17/06/2017 2 25 27 0,93 
18 18/06/2017 2 22 23 0,96 
19 19/06/2017 2 20 21 0,95 
20 20/06/2017 2 10 10 1,00 
21 21/06/2017 2 26 27 0,96 
22 22/06/2017 2 27 29 0,93 
TOTAL: IA%=IA/NTI 444 469 0,95 
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Ficha de Registro – Post Test 
Ficha de registro de porcentaje de incidencias asignadas por 2 supervisores en Junio 
Datos Generales Toma de Tiempos 









Porcentaje de incidencias Asignadas 
IAsig%=IAsig/NTI 
 
Item Fecha Supervisores 
Incidencias 
asignadas(IAasig) 





1 01/06/2017 2 24 25 0,96 
2 02/06/2017 2 23 24 0,96 
3 03/06/2017 2 10 10 1,00 
4 04/06/2017 2 24 25 0,96 
5 05/06/2017 2 24 25 0,96 
6 06/06/2017 2 20 21 0,95 
7 07/06/2017 2 23 24 0,96 
8 08/06/2017 2 21 22 0,95 
9 09/06/2017 2 13 13 1,00 
10 10/06/2017 2 23 24 0,96 
11 11/06/2017 2 20 21 0,95 
12 12/06/2017 2 23 24 0,96 
13 13/06/2017 2 19 20 0,95 
14 14/06/2017 2 23 24 0,96 
15 15/06/2017 2 9 9 1,00 
16 16/06/2017 2 21 21 1,00 
17 17/06/2017 2 26 27 0,96 
18 18/06/2017 2 23 23 1,00 
19 19/06/2017 2 20 21 0,95 
20 20/06/2017 2 10 10 1,00 
21 21/06/2017 2 26 27 0,96 
22 22/06/2017 2 28 29 0,97 
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Anexo 2: Validación de los instrumentos 
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Anexo 4: Desarrollo de la metodología 
En ésta investigación se desarrolló la metodología RUP para la construcción del 
sistema web para la gestión de incidencias en la empresa SEDAPAL, la cual se 
describe a continuación. 
a) Modelamiento del proceso de Negocio 
 Visión del Negocio: Hace referencia al “hacia dónde se dirige” el negocio, cuáles 
son sus objetivos, su misión y metas. 
En la siguiente tabla N° , se detalla la visión del negocio. 
Tabla N°  
 
VISIÓN DEL NEGOCIO 
VISIÓN 
 
Lograr al 2021 la cobertura al 100% y 24 horas de servicios de agua 
potable y alcantarillado en el ámbito jurisdiccional de Sedapal, con el 
compromiso de todo el personal. 
MISIÓN 
 
Brindar servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento y reúso de 
aguas residuales con altos estándares de calidad para satisfacer las 




- Cumplir con todos los SLA establecidos. 
- Incrementar el porcentaje de incidencias asignadas. 




- Aumentar el nivel de cumplimiento de SLA en un 15% al 2017 
- Aumentar un 8% el porcentaje de incidencias asignadas. 
- Aumentar el porcentaje de incidencias atendidas un 10%. 
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 Diagrama Visión, Misión, Objetivos y Metas  
En la Figura N° , se realiza una descripción de la visión, misión, objetivos y metas y la relación que tienen con los 
casos de uso del negocio. 
  Figura N°    
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 Actores del Negocio  
En la Tabla N° , se realiza una breve descripción de la interacción de los actores 
de negocio, las cuales son personas externas al negocio.  
















Persona que presenta una 
incidencia y solicita se le atienda. 
 
Actores del Negocio  
 Trabajadores del Negocio  
En la Tabla N° , se realiza una breve descripción de la interacción de los 
trabajadores de negocio.  
















Persona que recepciona los 
tickets de incidencia y los 












Persona encargada de 







Persona encargada de derivar 
los tickets al nivel 2 y 3 de 
mesa de ayuda, así como 






Persona encargada de 
supervisar los tickets y verificar 
los reportes y estadísticas. 
 




1er nivel Mesa de Ayuda
2do y 3er nivel Mesa de Ayuda
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 Caso de uso del Negocio 
 
Los casos de uso del negocio son los procesos o actividades que se realizan en 
la empresa, por parte de los trabajadores del negocio. A continuación, en la Tabla 
N°  se muestra los casos de uso del negocio. 
 




CASO DE USO 
DE NEGOCIO 
 











 - Usuario 
 
- Supervisor Mesa de ayuda 
del Contratista 
 
 - 1er nivel Mesa de Ayuda 
 













- Supervisor Mesa de ayuda 
del Contratista 
 
 - 1er nivel Mesa de Ayuda 
 
 - 2do y 3er nivel Mesa de 
Ayuda 
 








- Supervisor Mesa de ayuda 
del Contratista 
 
- Supervisor Sedapal 
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 Diagrama caso de uso del negocio 
En la siguiente Figura N° , se observa los casos de uso de negocio y los actores 
que participan en ella. 
 
Figura N°  
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 Especificaciones de caso de uso del negocio 
En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Generar Incidencia. 
 
Tabla N°  
MODELO: NEGOCIO CÓDIGO: CUN01 





 1er nivel Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
 
En este caso de uso se describe la forma en que se generar las incidencias 
de todos los usuarios de Sedapal 
Propósito: 
 










Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El usuario envía una solicitud para atención de su incidencia. 
 El 1er nivel de mesa de ayuda recepciona la incidencia y toma 
los datos necesarios para registrarlo. 
 El 1er nivel de mesa de ayuda adjunta archivos necesarios para 
la incidencia. 
 El 1er nivel de mesa de ayuda verifica el área al que pertenece 
el usuario  
 El 1er nivel de mesa de ayuda deriva la incidencia al Supervisor 
de mesa de ayuda del contratista. 
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista verifica la incidencia.  
 El supervisor sedapal supervisa el proceso de generar 
incidencia. 













 Todas las incidencias atendidas quedan registradas y archivadas. 
 Se registra la fecha de cierre de las incidencias. 
 

















Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                        82 
 
En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Gestionar Incidencia. 
 
Tabla N°  
MODELO: NEGOCIO CÓDIGO: CUN02 
Caso de Uso: Gestionar Incidencia 
Actores: 
 Usuario 
 1er nivel Mesa de Ayuda 
 2do y 3er nivel de Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
 
En este caso de uso se describe la forma en la que se deriva y gestiona la 
incidencia para finalizar con el cierre de ésta. 
Propósito: 
 








Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista verifica la 
disponibilidad de personal de 2do y 3er nivel de mesa de ayuda y 
deriva la incidencia. 
 El personal de 2do y 3er nivel de mesa de ayuda recibe la 
incidencia y la atiende.  
 El persona de 2do y 3er nivel de mesa de ayuda informa la solución 
de la incidencia al 1er nivel de mesa de ayuda. 
 El 1er nivel de mesa de ayuda registra la solución e informa de 
esta al supervisor de mesa de ayuda del contratista.  
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista llama al usuario 
para pedir la conformidad de la atención. 
 El usuario da la conformidad y el supervisor de mesa de ayuda del 
contratista cierra la incidencia y realiza el informe de cierre. 
 El supervisor de sedapal supervisa la gestión de incidencias y el 
informe de cierre. 




   FLUJO INCONFORMIDAD: 
 
 El usuario presenta su inconformidad de la atención brindada por 
el 2do y 3er nivel de mesa de ayuda. 
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista asigna nuevamente 
la incidencia. 
 El 2do y 3er nivel de mesa de ayuda atiende la incidencia e informa 
la solución al supervisor de mesa de ayuda del contratista. 
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista llama al usuario 
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 El usuario da la conformidad y el supervisor de mesa de ayuda del 
contratista cierra la incidencia y realiza el informe de cierre. 
 El supervisor de sedapal supervisa la gestión de incidencias y el 
informe de cierre. 





 Debe haber incidencias registradas. 




 El registro y cierre de incidencias quedan registradas 
Caso de uso Gestionar Incidencia 
 
En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Generar Reporte. 
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 















Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El supervisor de mesa de ayuda del contratista utiliza los datos de la 
incidencia para realizar el reporte mensual. 
  El supervisor Sedapal supervisa el reporte. 














 Se obtiene el reporte correspondiente para una mejor toma de 
decisiones. 
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 Modelo de Análisis de caso de uso del negocio 
- Entidades 
Las entidades son los documentos que tiene la empresa SEDAPAL, las cuales 
son parte del modelo de negocio. En la siguiente Tabla N°  se puede apreciar. 
 
Tabla N°  
   
 Entidades del Negocio 
- Realización de caso de uso 
En la siguiente Figura N°  , se observa el diagrama de los casos de uso 
realización, la cual es una expresión en particular dentro del modelo de diseño, 
expresada como colaboraciones entre objetos. 
Figura N°   
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- Modelo de Clase de Análisis para Generar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis de 
Generar Incidencia, mostrando la interacción de las entidades con trabajadores.  
Figura N°  
   
           Diagrama de Clase de Análisis de Generar Incidencia 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Gestionar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis de 
Gestionar Incidencia, mostrando la interacción de las entidades con trabajadores.  
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Generar Reporte 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis de 
Generar Reporte, mostrando la interacción de las entidades con los trabajadores. 




     Diagrama de Clase de Análisis de Generar Reporte 
 
    - Diagrama de Actividades para Generar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de actividades para Generar 
Incidencia, el cual representa los flujos de trabajo. 
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    - Diagrama de Actividades para Gestionar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de actividades para Gestionar 
Incidencia, el cual representa los flujos de trabajo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Generar Reporte 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de actividades para Generar 
Reporte, el cual representa los flujos de trabajo. 
Figura N°  
 
  
Diagrama de Actividades para Generar Reporte 
 
- Diagrama de Secuencia para Generar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de secuencia para Generar 
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- Diagrama de Secuencia para Gestionar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de secuencia para Gestionar 
Incidencia, ésta muestra la interacción de un conjunto de objetos en el tiempo. 
Figura N°  
 
 
Diagrama de Secuencia para Gestionar Incidencia 
 
- Diagrama de Secuencia para Generar Reporte 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de secuencia para Generar 
Reporte, el cual muestra la interacción de un conjunto de objetos en el tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Generar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de colaboración para Generar 
Incidencia, muestra la interacción de los objetos alrededor de los roles. 
Figura N°  
 
 
Diagrama de Colaboración para Generar Incidencia 
 
- Diagrama de Colaboración para Gestionar Incidencia 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de colaboración para Gestionar 
Incidencia, muestra la interacción de los objetos alrededor de los roles. 
Figura N° 
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- Diagrama de Colaboración para Generar Reporte 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de colaboración para Generar 
Reporte, muestra la interacción organizada de los objetos alrededor de los roles.  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Colaboración para Generar Reporte 
 
 
b) Modelado del Sistema 
 Requerimientos del Sistema 
Se denomina requerimiento a las necesidades o deseos de un producto. El 
objetivo principal es identificar y documentar las necesidades, de tal forma que 
pueda hacerse más factible la comunicación entre el cliente y el desarrollador. 
- Requerimientos Funcionales  
En la siguiente tabla N° , se describe los requerimientos funcionales del 
sistema, donde se especifica el código de los requerimientos, la descripción 
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Tabla N°  
CÓDIGO REQUERIMIENTO FUNCIONAL PRIORIDAD 
RF1 
 
El sistema debe tener una pantalla de login para que inicien 
sesión los usuarios. 
ALTA 
RF2 
El sistema debe mostrar como menú principal, la bandeja de 
















































































































El sistema debe permitir cambiar la clave de usuario 
 
BAJA 
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- Requerimientos No Funcionales  
Son los requerimientos que no tienen implicancia directa con las funciones del 
sistema, en la siguiente tabla N° , se describe los requerimientos no 
funcionales del sistema, donde se especifica el código, nombre y la descripción 
de los requerimientos no funcionales. 
Tabla N°  





El sistema web tiene que ser usado en cualquier 






El sistema debe ser desarrollado de forma óptima y 
contar con los requerimientos mínimos para que con el 




El sistema debe tener la capacidad de procesar un 
máximo de información y mejorar sus funcionalidades 




El sistema debe garantizar la confiabilidad y seguridad 




El sistema debe contar con una interfaz amigable y de 
fácil uso para el personal. 
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 Actores o Roles del Sistema  
Se realiza una breve descripción de la interacción de los actores o roles con 
el sistema, en la siguiente tabla N° , se presenta el código de cada actor o 
rol, el nombre y la descripción. 
           Tabla N°  




1er Nivel Mesa 
de Ayuda 
Persona que genera tickets 
de incidencia y los deriva al 







2do y 3er Nivel 
Mesa de Ayuda 
 
 
Persona encargada de 




Mesa de Ayuda 
del Contratista 
 
Persona encargada de 
derivar los tickets al nivel 2 y 
3 de mesa de ayuda, así 






Persona encargada de 
supervisar los tickets y 
verificar los reportes y 
estadísticas. 
 
         Actores del Sistema  
 
 Caso de uso del Sistema 
Los casos de uso del sistema son los procesos o actividades que se realizan 
en el sistema, por parte de los usuarios del sistema. A continuación, en la 
Tabla N°  se muestra los casos de uso del sistema. 
1er Nivel Mesa de 
Ayuda
2do y 3er Nivel 
Mesa de Ayuda
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         Tabla N°  
CÓDIGO CASO DE USO 
DEL SISTEMA 
DESCRIPCIÓN REPRESENTACIÓN 
CU01 Ingresar al 
Sistema 
 
Permite validar el usuario, 
contraseña y acceder a los 
privilegios del sistema.  
CU02 Bandeja de 
Incidencias 
 
Permite al usuario visualizar las 
incidencias registradas en el 
sistema.  
CU03 Registrar ticket 
 
Permite registrar las incidencias 









Permite al usuario visualizar la 









Permite al usuario visualizar la 







Permite al usuario visualizar la 








Permite al usuario visualizar la 







Permite al usuario registrar, 







Permite al usuario visualizar la 







Permite al usuario registrar, 




























Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 








Permite al usuario visualizar la 








Permite al usuario registrar, 










Permite al usuario visualizar la 








Permite al usuario registrar, 










Permite al usuario visualizar la 








Permite al usuario registrar, 








Permite al usuario visualizar la 









Permite al usuario registrar, 











Permite al usuario visualizar la 



















Permite al usuario respectivo 
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Permite al usuario respectivo 












Permite al usuario cambiar la 
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 Diagrama caso de uso del sistema 
En la siguiente Figura N° , se observa los casos de uso del sistema y los actores que participan en ella. 
Figura N°  
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 Especificaciones de caso de uso del sistema 
En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Ingresar al Sistema. 
Tabla N°  
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU01 
Caso de 
Uso: 




 1er nivel Mesa de Ayuda 
 2do y 3er nivel de Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite a cada tipo de usuario y según sus 










Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario digita la 
URL del sistema en el navegador. 
 El servidor muestra la interfaz para ingresar al sistema, 
y el usuario debe digitar su nombre de usuario y 
contraseña. 
 El sistema valida los datos ingresados. 
 Si los datos ingresados no son correctos, ir al flujo 
alternativo Datos Incorrectos. 
 Si los datos ingresados son correctos, el usuario 
accede al sistema y puede hacer uso de éste mediante 
las opciones del menú principal. 




   FLUJO DATOS INCORRECTOS: 
 
 Si los datos ingresados no son correctos, se muestra 
un mensaje de error. 




 El nombre de usuario y contraseña deben estar 




 Se puede visualizar el menú principal de bandeja de 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Bandeja de Incidencias. 
 
Tabla N°  
 
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU02 
Caso de 
Uso: 




 1er nivel Mesa de Ayuda 
 2do y 3er nivel de Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite a los usuarios visualizar la bandeja de 





Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario digita su 
nombre de usuario y contraseña y el sistema valida los 
datos. 
 El usuario accede al sistema y se muestra la bandeja 
de incidencias, el cual contiene la lista de incidencias. 




 El nombre de usuario y contraseña deben estar 




 El usuario puede acceder a las opciones de la bandeja de 
incidencias de acuerdo a los privilegios que posea. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar Ticket 
 
Tabla N°  
 







 1er nivel Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
El sistema permite al usuario poder registrar en el sistema las 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la 
opción “Incidencias – Registrar ticket” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra los campos a ingresar, los botones 
Insertar Registro y Adjuntar documento 
 Para registrar una nueva incidencia, se ingresan los 
siguientes datos: Tipo, Categoría, Estado, Urgencia, 
Petición, Datos del Solicitante, Observador, Descripción 
de la incidencia y la opción de agregar archivo 
 Para guardar los datos ingresados, el usuario debe 
seleccionar el botón insertar registro. 
 El sistema muestra el registro creado. 





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 





 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar Incidencia Curso 
Tabla N°  
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU04 
Caso de 
Uso: 




 1er nivel Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
El sistema permite al usuario poder visualizar la lista de 







Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Incidencias – Incidencia en Curso” de la 
bandeja de incidencias. 
 El sistema muestra la lista de incidencias en curso. 
 Haciendo click en una incidencia puede observar el 
detalle y hacer seguimiento a la incidencia. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar Incidencia Resuelta. 
Tabla N°  
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU05 
Caso de 
Uso: 




 1er nivel Mesa de Ayuda 
 2do y 3er nivel de Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
 










Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Incidencias – Incidencia Resuelta” de la 
bandeja de incidencias. 
 El sistema muestra la lista de incidencias resueltas. 
 Haciendo click en una incidencia puede observar el 
detalle y hacer seguimiento a la incidencia. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar Incidencia 
Cerrada 
Tabla N°  








 1er nivel Mesa de Ayuda 
 2do y 3er nivel de Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Incidencias – Incidencia Cerrada” de la 
bandeja de incidencias. 
 El sistema muestra la lista de incidencias cerradas. 
 Haciendo click en una incidencia puede observar el 
detalle y hacer seguimiento a la incidencia. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar Solicitudes. 
Tabla N°  







 1er nivel Mesa de Ayuda 
 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 
 Supervisor Sedapal 
Descripción: 
 
El sistema permite al usuario poder visualizar la lista de 










Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Solicitudes – Lista Solicitudes” de la bandeja 
de incidencias. 
 El sistema muestra la lista de solicitudes generadas por 
el personal de Sedapal. 
 Haciendo click en una incidencia, el 1er nivel mesa de 
ayuda puede rellenar los datos faltantes y derivarlo al 
supervisor mesa de ayuda del contratista y supervisor 
de Sedapal. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar categoría. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 















Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Categoría – Administrar Categoría” de la 
bandeja de incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar una nueva categoría. 
 Para registrar la nueva categoría, el usuario debe 
presionar el botón registrar categoría 
 El usuario permite ingresar y modificar una nueva 
subcategoría. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar categoría. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario poder visualizar y modificar la lista 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Categoría – Listar categoría” de la bandeja 
de incidencias. 
 El sistema muestra la lista de categorías. 
 Si el usuario desea modificar una categoría, solo debe 
hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse una nueva categoría para que se 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar petición. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario, poder registrar en el sistema los 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Petición – Registrar petición” de la bandeja 
de incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar una nueva petición. 
 Para registrar la nueva petición, el usuario debe 
presionar el botón registrar petición. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar petición. 
Tabla N°  
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario poder visualizar la lista de medios 








Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Petición – Listar petición” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra la lista de peticiones registradas. 
 Si el usuario desea modificar un registro en específico, 
solo debe hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse una nueva petición para que se pueda 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar urgencia. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario, poder registrar en el sistema las 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Urgencia – Registrar urgencia” de la bandeja 
de incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar una nueva urgencia. 
 Para registrar la nueva urgencia, el usuario debe 
presionar el botón registrar urgencia. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar urgencia. 
Tabla N°  
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 













Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Urgencia – Listar urgencia” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra la lista de urgencias registradas. 
 Si el usuario desea modificar un registro en específico, 
solo debe hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse una nueva urgencia para que se 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
















Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                112 
 
En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar estado. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario, poder registrar en el sistema los 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Estado – Registrar estado” de la bandeja de 
incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar un nuevo estado. 
 Para registrar el nuevo estado, el usuario debe 
presionar el botón registrar estado. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar estado. 
Tabla N°  
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 













Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Estado – Listar estado” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra la lista de estados registrados. 
 Si el usuario desea modificar un registro en específico, 
solo debe hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse un nuevo estado para que se pueda 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar tipo. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al usuario, poder registrar en el sistema los 









Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Tipo – Registrar tipo” de la bandeja de 
incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar un nuevo tipo. 
 Para registrar el nuevo tipo, el usuario debe presionar 
el botón registrar tipo. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar tipo. 
Tabla N°  
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 













Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Tipo – Listar tipo” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra la lista de tipos registrados. 
 Si el usuario desea modificar un registro en específico, 
solo debe hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse un nuevo tipo para que se pueda listar 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Registrar grupo. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 














Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Grupo – Registrar Grupo” de la bandeja de 
incidencias.   
 El sistema permite ingresar los datos necesarios para 
ingresar un nuevo grupo. 
 Para registrar el nuevo grupo, el usuario debe presionar 
el botón registrar grupo. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    




 Debe estar registrado el usuario y contar con los 






 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Listar grupo. 
Tabla N°  
 









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 













Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Grupo – Listar grupo” de la bandeja de 
incidencias. 
 El sistema muestra la lista de grupos registrados. 
 Si el usuario desea modificar un registro en específico, 
solo debe hacer click en la opción y guardar los datos 
actualizados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 
privilegios respectivos para que pueda hacer uso del 
sistema. 
 
 Debe de registrarse un nuevo grupo para que se pueda 




 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Administrar usuario. 
Tabla N°  









 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 




El sistema permite al supervisor Mesa de ayuda del Contratista 















Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el supervisor 
selecciona la opción “Usuarios - Administrar Usuario” 
del menú principal Bandeja de Incidencias.   
 El sistema muestra un botón Nuevo, la opción de 
Buscar y una lista de todos los registros realizados  
 Para registrar un nuevo usuario, se selecciona el botón 
Nuevo y se ingresan todos los campos requeridos. 
 Para guardar los datos ingresados, el supervisor debe 
seleccionar el botón Guardar. 
 El sistema muestra el registro creado. 
 Si el supervisor desea modificar un registro, ir al flujo 
alternativo Modificar. 
 Si desea buscar un registro en específico, solo debe 
ingresar algún dato de dicho registro. 




   FLUJO MODIFICAR: 
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 El supervisor procede a seleccionar un registro de la 
lista y se muestra un cuadro flotante con los datos del 
usuario a modificar, el supervisor realiza los cambios y 
selecciona el botón Guardar para que se modifiquen los 
datos. 
 El sistema muestra el registro con los datos 
actualizados. 










 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Reporte tickets 
atendidos. 
Tabla N°  
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU21 
Caso de 
Uso: 






 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 














Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Reportes” del menú principal Bandeja de 
Incidencias.   
 El sistema permite elegir que reporte quiere generar: 
Reporte de tickets atendidos, reportes de tickets 
asignados 
 Dependiendo del tipo de reportes, se filtran los valores. 
 Se muestran los resultados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 





 El usuario culmina la generación de reportes. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Reporte tickets 
asignados. 
Tabla N°  
 
MODELO: SISTEMA CÓDIGO: CU22 
Caso de 
Uso: 






 Supervisor Mesa de ayuda del Contratista 













Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona 
la opción “Reportes” del menú principal Bandeja de 
Incidencias.   
 El sistema permite elegir que reporte quiere generar: 
Reporte de tickets atendidos, reportes de tickets 
asignados 
 Dependiendo del tipo de reportes, se filtran los valores. 
 Se muestran los resultados. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 





 El usuario culmina la generación de reportes. 
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En la siguiente Tabla N° , se especifica el caso de uso Cambiar Clave. 
Tabla N°  









 1er nivel Mesa de Ayuda 















Flujo Básico de Trabajo: 
 
 El caso de uso comienza cuando el usuario 
selecciona la opción “Usuario – Cambiar Clave” de la 
bandeja de incidencias. 
 El sistema permite ingresar la nueva clave de sesión 
al sistema. 
 El sistema guardar la nueva clave haciendo click en 
el botón cambiar clave. 
 El flujo termina. 
 
Flujo Alternativo: 
    





 Debe estar registrado el usuario y contar con los 





 Todos los registros realizados quedan almacenados en la 
base de datos del sistema. 
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- Entidades del Sistema 
En la siguiente Figura N° , se muestran las entidades relacionadas con el 
sistema. 
Figura N°  
 
Entidades del Sistema 
 
- Controladores del Sistema 
En la siguiente Figura N° , se muestran los controladores, los cuales hacen 
posible la funcionalidad del sistema. 
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Controladores del Sistema 
- Interfaces del Sistema 
En la siguiente Figura N° , se muestran las interfaces con las que cuenta el 
sistema. 
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Interfaces del Sistema 
 
- Realización de caso de uso 
En la siguiente Figura N° , se observa el diagrama de los casos de uso 
realización del sistema. 
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Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                       127 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Ingresar al Sistema 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
ingresar al sistema, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N° 
  
Diagrama de Clase de Análisis para Ingresar al Sistema 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Bandeja de Incidencias 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis de bandeja 
de incidencias, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Ticket 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar ticket, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N° 
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Incidencia Curso 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar incidencia curso, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
  
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Incidencia Curso 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Listar Incidencia Resuelta 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar incidencia resuelta, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Incidencia Cerrada 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar incidencia cerrada, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
              
       Diagrama de Clase de Análisis para Listar Incidencia Cerrada 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Categoría 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 

































Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                       131 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Listar Solicitudes 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar solicitudes, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar categoría, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
  
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Categoría 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Petición 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar petición, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Petición 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar petición, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
  
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Petición 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar urgencia, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar urgencia, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
              
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Urgencia 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Estado 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar estado, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
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 - Modelo de Clase de Análisis para Listar Estado 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar estado, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N° 
             
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Estado 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar tipo, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar tipo, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 




Diagrama de Clase de Análisis para Listar Tipo 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Registrar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
registrar grupo, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Listar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
listar grupo, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
Figura N°  
 
  
Diagrama de Clase de Análisis para Listar Grupo 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Reporte de Tickets Atendidos 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
reporte de tickets atendidos, representa relación entre objeto, controlador y 
entidades. 
Figura N°  
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- Modelo de Clase de Análisis para Administrar Usuario 
En la siguiente Figura N° , se muestra el diagrama de clase de análisis para 
administrar usuario, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
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- Modelo de Clase de Análisis para Reporte de Tickets Asignados 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
reporte de tickets asignados, representa relación entre objeto, controlador y 
entidades. 
Figura N°  
  
Diagrama de Clase de Análisis para Reporte Tickets Asignados 
 
- Modelo de Clase de Análisis para Cambiar Clave 
En la siguiente Figura N°, se muestra el diagrama de clase de análisis para 
cambiar clave, representa relación entre objeto, controlador y entidades. 
 
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Ingresar al Sistema 
El diagrama de actividades es el flujo de trabajo desde el inicio hasta un punto 
final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de actividades para 
Ingresar al Sistema. 
Figura N°  
   
Diagrama de Actividades para Ingresar al Sistema  
 
- Diagrama de Actividades para Bandeja de Incidencias 
El diagrama de actividades es el flujo de trabajo desde el inicio hasta un punto 
final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de actividades para 
Bandeja de Incidencias. 
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Ticket 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Ticket. 
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- Diagrama de Actividades para Listar Incidencia Curso 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Incidencia Curso.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Listar Incidencia Resuelta  
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Incidencia Resuelta  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Actividades para Listar Incidencia Resuelta 
 
 - Diagrama de Actividades para Listar Incidencia Cerrada 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Incidencia Cerrada.  
Figura N°  
 
 





























Universidad César Vallejo Escuela Académico Profesional de Ingeniería de Sistemas 
 
Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                       144 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Solicitudes 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Solicitudes.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Categoría 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Categoría.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Listar Categoría 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Categoría. 
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Petición 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Petición.  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Actividades para Registrar Petición 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Petición 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Petición.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Urgencia 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Urgencia.  
Figura N°  
 
  
Diagrama de Actividades para Registrar Urgencia 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Urgencia 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Urgencia.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Estado 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Estado.  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Actividades para Registrar Estado 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Estado 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Estado.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Tipo 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Tipo.  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Actividades para Registrar Tipo 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Tipo 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Tipo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Registrar Grupo 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Registrar Grupo. 
Figura N°  
 
  
Diagrama de Actividades para Registrar Grupo 
 
- Diagrama de Actividades para Listar Grupo 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Listar Grupo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Administrar Usuario 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Administrar Usuario.  
Figura N°  
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- Diagrama de Actividades para Reporte Tickets Atendidos 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
actividades para Reporte Tickets Atendidos.  
Figura N°  
 
 
Diagrama de Actividades para Reporte de Tickets Atendidos 
 
- Diagrama de Actividades para Reporte Tickets Asignados 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
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- Diagrama de Actividades para Cambiar Clave 
El diagrama de actividades representa los flujos de trabajo desde el inicio 
hasta un punto final, en la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de 
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- Diagrama de Secuencia para Ingresar al Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Ingresar al Sistema, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
 
  



















Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                                                  156 
 
- Diagrama de Secuencia para Bandeja de Incidencias 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Bandeja de Incidencias, el cual muestra 
la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
 
 
Diagrama de Secuencia para Bandeja de Incidencias 
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En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Ticket, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Curso 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Curso, el cual muestra 
la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Resuelta 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Resuelta, el cual muestra 
la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Cerrada 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Incidencia Cerrada, el cual muestra 
la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Solicitudes 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Solicitudes, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Categoría, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Categoría, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Petición 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Petición, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Petición 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Petición, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Urgencia, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Urgencia, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Estado 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Estado, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Estado 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Estado, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Tipo, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Tipo, el cual muestra la interacción 
de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Registrar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Registrar Grupo, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Listar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Listar Grupo, el cual muestra la interacción 
de un conjunto de objetos a través del tiempo.  
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Administrar Usuario 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Administrar Usuario, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Reporte Tickets Atendidos 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Reporte de Tickets Atendidos, el cual 
muestra la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Reporte Tickets Asignados 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Reporte de Tickets Asignados, el cual 
muestra la interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Secuencia para Cambiar Clave 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de Secuencia para Cambiar Clave, el cual muestra la 
interacción de un conjunto de objetos a través del tiempo. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Ingresar al Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Ingresar 
al Sistema, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
Figura N°  
 
Diagrama de Colaboración para Ingresar al Sistema 
 
- Diagrama de Colaboración para Bandeja de Incidencias 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Bandeja 
de Incidencias, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
Figura N°  
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Diagrama de Colaboración para Bandeja de Incidencias 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Ticket 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Ticket, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Incidencia Curso 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Incidencia Curso, muestra la interacción organizada de objetos y de roles. 
Figura N°  
     
Diagrama de Colaboración para Listar Incidencia Curso 
 
- Diagrama de Colaboración para Listar Incidencia Resuelta 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Incidencia Resuelta, muestra la interacción organizada de objetos y de roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Incidencia Cerrada 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Incidencia Cerrada, muestra la interacción organizada de objetos y de roles. 
Figura N°  
 
     
Diagrama de Colaboración para Listar Incidencia Cerrada 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
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- Diagrama de Colaboración para Listar Solicitudes 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Solicitudes, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Categoría, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
 
Figura N°  
     
Diagrama de Colaboración para Listar Categoría 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Petición 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Petición, muestra la interacción organizada de objetos alrededor de roles. 
 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Petición 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 






Diagrama de Colaboración para Listar Petición 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Urgencia, el cual muestra la interacción organizada de los objetos alrededor de 
los roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Urgencia 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Urgencia, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
 
Figura N°  
     
Diagrama de Colaboración para Listar Urgencia 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Estado 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Estado, el cual muestra la interacción organizada de los objetos alrededor de los 
roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Estado 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Estado, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
       
Diagrama de Colaboración para Listar Estado 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Tipo, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Tipo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Tipo, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
       
Diagrama de Colaboración para Listar Tipo 
 
- Diagrama de Colaboración para Registrar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Registrar 
Grupo, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Listar Grupo 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Listar 
Grupo, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
        
Diagrama de Colaboración para Listar Grupo 
 
- Diagrama de Colaboración para Administrar Usuario 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para 
Administrar Usuario, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de 
los roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Reporte Tickets Atendidos 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Reporte 
Tickets Atendidos, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de 
los roles. 
Figura N°  
        
Diagrama de Colaboración para Reporte Tickets Atendidos 
 
- Diagrama de Colaboración para Reporte Tickets Asignados 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Reporte 
Tickets Asignados, el cual muestra la interacción organizada de los objetos 
alrededor de los roles. 
Figura N°  
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- Diagrama de Colaboración para Cambiar Clave 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama de colaboración para Cambiar 
Clave, el cual muestra la interacción organizada de los objetos y de los roles. 
Figura N°  
        
Diagrama de Colaboración para Cambiar Clave 
 
- Modelo Conceptual del Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el modelo conceptual del sistema, el cual 
representa los elementos que intervienen y la correspondiente relación entre estos, 
para la realización del sistema. 
Figura N°  
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- Modelo Lógico del Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el modelo lógico del sistema, el cual 
representa los elementos que intervienen y la correspondiente relación entre estos, 
para la realización del sistema. 
Figura N°  
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- Modelo Físico del Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el modelo físico del sistema, el cual 
representa los elementos que intervienen y la correspondiente relación entre estos, 
para la realización del sistema. 
Figura N°  
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- Diccionario de Base de Datos  
Son un grupo de metadatos que engloban las características lógicas y puntuales de 
los datos que se usan en el sistema web.  
Tabla N° 54 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_ARCHIVO INT 11 NO PRIMARY KEY 




RUTA VARCHAR 1000 NO  
FECHA DATETIME  NO  
Detalle de tabla Archivo 
Tabla N° 55 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 




VARCHAR  200 NO  
Detalle de tabla Categoria  
Tabla N° 56 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_CATEGORIA_
USUARIO  
INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE VARCHAR  50 NO  
COMENTARIO VARCHAR 50 NO  
Detalle de tabla Categoria_Usuario 
Tabla N° 57 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_LUGAR INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE_LUGAR VARCHAR  50 NO  
SUCURSAL VARCHAR 50 NO  
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Tabla N° 58 





INT 11 NO PRIMARY KEY 




INT 11 NO FK PROCEDE DE 
TABLA 
CATEGORIA_USUARIO 
Detalle de tabla Detalle_Categoria_Usuario 
Tabla N° 59 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_ESTADO  INT 11 NO PRIMARY KEY 






ACTIVO VARCHAR 10 NO  
Detalle de tabla Estado 
Tabla N° 60 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_GRUPO  INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE_GRUPO VARCHAR 50 NO  
DESCRIPCION_GRU
PO 
VARCHAR 200 NO  
ACTIVO VARCHAR 10 NO  
Detalle de tabla Grupo 
Tabla N° 61 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_PETICION  INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE_PETICION VARCHAR 50 NO  
DESCRIPCION_PETI
CION 
VARCHAR 50 NO  
ACTIVO VARCHAR 10 NO  
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ID_INCIDENCIA INT 11 NO PRIMARY KEY 
ID_TIPO INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA TIPO 
FECHA_APERTURA DATETIME  SI  
FECHA_VENCIMIENTO DATETIME  SI  
ID_SUB_CATEGORIA INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA 
SUB_CATEGORIA 
ID_ESTADO INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA ESTADO 
ID_URGENCIA INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA URGENCIA 
NOMSOLICITANTE VARCHAR 50 SI  
CORREO_SOLICITANTE VARCHAR 100 SI  
ID_LUGAR INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA LUGAR 
INC_SUCURSAL VARCHAR 50 SI  
OBSERVADOR INT 11 SI  
ASIGNADO INT 11 SI  
G_ASIGNADO INT 11 SI  
ID_PETICION INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA PETICION 
TITULO VARCHAR 200 SI  
DESCRIPCION MEDIUMTEX
T 
 SI  
SOLUCION VARCHAR 500 SI  
FECHA_RESOLUCION DATETIME  SI  
FECHA_MOD TIMESTAMP  NO  
GENERADO_POR INT 11 SI  
CONFORMIDAD VARCHAR 500 SI  
FECHA_CONFORMIDAD DATETIME  SI  
CIERRE VARCHAR 500 SI  
FECHA_CIERRE DATETIME  SI  
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Tabla N° 64 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_PERFIL  INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE VARCHAR 50 NO  
COMENTARIO VARCHAR 50 NO  
Detalle de tabla Perfil 
Tabla N° 65 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR 
NULL 
OBSERVACIÓN 
ID_SEGUIMIENTO  INT 11 NO PRIMARY KEY 




VARCHAR 1000 NO  
FECHA_SEGUIMI
ENTO 
DATETIME  NO  
ID_USUARIO INT 11 NO FK PROCEDE DE 
TABLA USUARIO 
Detalle de tabla Seguimiento 
Tabla N° 66 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_SUB_CATEGORIA  INT 11 NO PRIMARY KEY 






200 NO  
TIPO INT 11 NO  
Detalle de tabla Sub_Categoria 
Tabla N° 67 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR NULL OBSERVACIÓN 
ID_TIPO  INT 11 NO PRIMARY KEY 
NOMBRE_TIPO VARCHAR 50 NO  
DESCRIPCION_TIPO VARCHAR 100 NO  
ACTIVO VARCHAR 10 NO  
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Tabla N° 68 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR 
NULL 
OBSERVACIÓN 
ID_URGENCIA  INT 11 NO PRIMARY KEY 
TIPO_URGENCIA VARCHAR 50 NO  
DESCRIPCION_URGE
NCIA 
VARCHAR 100 NO  
ACTIVO VARCHAR 10 NO  
Detalle de tabla Urgencia 
Tabla N° 69 
CAMPO TIPO LONGITUD VALOR 
NULL 
OBSERVACIÓN 
ID_USUARIO  INT 11 NO PRIMARY KEY 
USUARIO VARCHAR 50 SI  
CLAVE VARCHAR 20 SI  
NOMBRE VARCHAR 50 SI  
APELLIDO_PATERNO VARCHAR 50 SI  
APELLIDO_MATERNO VARCHAR 50 SI  
CORREO VARCHAR 50 SI  
ID_GRUPO INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA GRUPO 
TELEFONO INT 7 SI  
CELULAR INT 9 SI  
ID_PERFIL INT 11 SI FK PROCEDE DE 
TABLA PERFIL 
ACTIVO VARCHAR 10 NO  
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- Diagrama WAE – Mapa de Navegación 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Mapa de Navegación, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Ingresar al Sistema 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Ingresar al Sistema, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Ingresar al Sistema 
 
- Diagrama WAE – Bandeja de Incidencias 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Bandeja de Incidencias, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Registrar Ticket 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Registrar Ticket, el cual 
sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación de 
funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Registrar Ticket 
 
- Diagrama WAE – Listar Incidencia Curso 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Listar Incidencia Curso, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  

































Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                     201 
 
- Diagrama WAE – Listar Incidencia Resuelta 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Listar Incidencia 
Resuelta, el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y 
la asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Incidencia Resuelta 
 
- Diagrama WAE – Listar Incidencia Cerrada 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Listar Incidencia Cerrada, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Listar Solicitudes 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Listar Solicitudes, el cual 
sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación de 
funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Solicitudes 
 
- Diagrama WAE – Registrar Categoría 
En la siguiente Figura N°, se observa el diagrama WAE – Registrar Categoría, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  

































Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                     203 
 
- Diagrama WAE – Listar Categoría 
En la siguiente Figura N° 171, se observa el diagrama WAE – Listar Categoría, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Categoría 
 
- Diagrama WAE – Registrar Petición 
En la siguiente Figura N° 172, se observa el diagrama WAE – Registrar Petición, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Listar Petición 
En la siguiente Figura N° 173, se observa el diagrama WAE – Listar Petición, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Petición 
 
- Diagrama WAE – Registrar Urgencia 
En la siguiente Figura N° 174, se observa el diagrama WAE – Registrar Urgencia, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  

































Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                     205 
 
- Diagrama WAE – Listar Urgencia 
En la siguiente Figura N° 175, se observa el diagrama WAE – Listar Urgencia, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Urgencia 
 
- Diagrama WAE – Registrar Estado 
En la siguiente Figura N° 176, se observa el diagrama WAE – Registrar Estado, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Listar Estado 
En la siguiente Figura N° 177, se observa el diagrama WAE – Listar Estado, el cual 
sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación de 
funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Estado 
 
- Diagrama WAE – Registrar Tipo 
En la siguiente Figura N° 178, se observa el diagrama WAE – Registrar Tipo, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  

































Sistema web para la gestión de incidencias Catpo Chuchón, Roger Eduardo 
en la empresa SEDAPAL                     207 
 
- Diagrama WAE – Listar Tipo 
En la siguiente Figura N° 179, se observa el diagrama WAE – Listar Tipo, el cual 
sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación de 
funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Tipo 
 
- Diagrama WAE – Registrar Grupo 
En la siguiente Figura N° 180, se observa el diagrama WAE – Registrar Grupo, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Listar Grupo 
En la siguiente Figura N° 181, se observa el diagrama WAE – Listar Grupo, el cual 
sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación de 
funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Listar Grupo 
 
- Diagrama WAE – Administrar Usuario 
En la siguiente Figura N° 182, se observa el diagrama WAE – Administrar Usuario, 
el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la 
asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N° 
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- Diagrama WAE – Reporte Tickets Atendidos 
En la siguiente Figura N° 183, se observa el diagrama WAE – Reporte Tickets 
Atendidos, el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web 
y la asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Reporte Tickets Atendidos 
 
- Diagrama WAE – Reporte Tickets Asignados 
En la siguiente Figura N° 183, se observa el diagrama WAE – Reporte Tickets 
Asignados, el cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web 
y la asignación de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
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- Diagrama WAE – Cambiar Clave 
En la siguiente Figura N° 183, se observa el diagrama WAE – Cambiar Clave, el 
cual sirve para poder identificar el comportamiento del sistema web y la asignación 
de funcionalidades que el usuario puede elegir.  
Figura N°  
  
Diagrama WAE – Cambiar Clave 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema - Ingresar al Sistema 
 
En la siguiente Figura N° 184, se visualiza la pantalla de ingresar al sistema, donde 
el usuario ingresa sus datos y accede al sistema. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Bandeja de Incidencias 
 
En la siguiente Figura N° 185, se visualiza la pantalla de bandeja de incidencias, 
donde se puede observar las incidencias registradas en el sistema. 




Pantalla Bandeja de Incidencias 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Registrar Ticket 
 
En la siguiente Figura N° 186, se visualiza la pantalla de registrar ticket, donde el 
1er nivel de mesa de ayuda registra las nuevas incidencias. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Incidencia Curso 
 
En la siguiente Figura N° 187, se visualiza la pantalla de listar incidencia curso, 
donde el usuario puede visualizar las incidencias que están en curso. 




Pantalla Listar Incidencia Curso 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Incidencia Resuelta 
 
En la siguiente Figura N° 188, se visualiza la pantalla de listar incidencia resuelta, 
donde el usuario puede visualizar las incidencias que están resueltas. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Incidencia Cerrada 
 
En la siguiente Figura N° 189, se visualiza la pantalla de listar incidencia cerrada, 
donde el usuario puede visualizar las incidencias que están cerradas. 




Pantalla Listar Incidencia Cerrada 
- Interfaz Gráfica del Sistema - Listar Solicitudes 
 
En la siguiente Figura N° 190, se visualiza la pantalla de listar solicitudes, donde 
se visualiza la lista de incidencias ingresadas por los usuarios 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Registrar Categoría 
 
En la siguiente Figura N° 191, se visualiza la pantalla de registrar categoría, donde 
el usuario puede ingresar una nueva categoría. 




Pantalla Registrar Categoría 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Categoría 
 
En la siguiente Figura N° 192, se visualiza la pantalla de listar categoría, donde el 
usuario puede visualizar la lista de categorías registradas.  
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Registrar Petición 
 
En la siguiente Figura N° 193, se visualiza la pantalla de registrar petición, donde 
el usuario puede ingresar una nueva petición. 




Pantalla Registrar Petición 
- Interfaz Gráfica del Sistema - Listar Petición 
 
En la siguiente Figura N° 194, se visualiza la pantalla de listar petición, donde el 
usuario puede visualizar la lista de peticiones registradas. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema - Registrar Urgencia 
 
En la siguiente Figura N° 195, se visualiza la pantalla de registrar urgencia, donde 
el usuario puede ingresar una nueva urgencia. 
 





Pantalla Registrar Urgencia 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema - Listar Urgencia 
 
En la siguiente Figura N° 196, se visualiza la pantalla de listar urgencia, donde el 
usuario puede visualizar la lista de urgencias registradas. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Registrar Estado 
 
En la siguiente Figura N° 197, se visualiza la pantalla de registrar estado, donde el 
usuario puede ingresar un nuevo estado. 
 





Pantalla Registrar Estado 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Estado 
 
En la siguiente Figura N° 198, se visualiza la pantalla de listar estado, donde el 
usuario puede visualizar la lista de estados registrados. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Registrar Tipo 
 
En la siguiente Figura N° 199, se visualiza la pantalla de registrar tipo, donde el 
usuario puede ingresar un nuevo tipo. 




Pantalla Registrar Tipo 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Tipo 
 
En la siguiente Figura N° 200, se visualiza la pantalla de listar tipo, donde el usuario 
puede visualizar la lista de tipos registrados. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema - Registrar Grupo 
 
En la siguiente Figura N° 201, se visualiza la pantalla de registrar grupo, donde el 
usuario puede ingresar un nuevo grupo. 




Pantalla Registrar Grupo 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Listar Grupo 
 
En la siguiente Figura N° 202, se visualiza la pantalla de listar grupo, donde el 
usuario puede visualizar la lista de grupos registrados. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Administrar Usuario 
 
En la siguiente Figura N° 203, se visualiza la pantalla de administrar usuario, donde 
el supervisor puede agregar nuevos usuarios y modificar el detalle de cada uno. 





Pantalla Administrar Usuario 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Reporte Tickets Atendidos 
 
En la siguiente Figura N° 204, se visualiza la pantalla de reporte tickets atendidos, 
donde el usuario puede revisar los reportes de cada mes de tickets atendidos. 
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- Interfaz Gráfica del Sistema – Reporte Tickets Asignados 
 
En la siguiente Figura N° 204, se visualiza la pantalla de reporte tickets asignados, 
donde el usuario puede revisar los reportes de cada mes de tickets asignados. 





Pantalla Reporte Tickets Asignados 
 
- Interfaz Gráfica del Sistema – Cambiar Clave 
 
En la siguiente Figura N° 204, se visualiza la pantalla de cambiar clave, donde el 
usuario puede actualizar la clave de sesión del sistema. 
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- Diagrama de Componentes  
En la Figura N° 205, se muestra el diagrama de componentes, el cual representa 
la integración del sistema con la base de datos y el servidor web. 
Figura N° 205 
 
 
Diagrama de Componentes  
 
- Diagrama de Despliegue  
En la Figura N° 206, se muestra el diagrama de despliegue, el cual se utiliza para 
modelar el hardware empleado en las implementaciones de sistemas y las 
relaciones entre sus componentes. 
Figura N° 206 
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Anexo 5: Diagrama de la gestión de incidencias de la empresa SEDAPAL 
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Anexo 6: Organigrama de la empresa SEDAPAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
